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JOHDANTO

Tassa opinnaytetydossa perehdytddn logistikkaan ja viestintddn sen
toimitusketjussa.  Logistikka on laaja k&site, joka el valttamatta
kokonaisuudessaan ole niin selva asia kaikille. Logistiikan toimitusketju on pitka ja
yhden organisaation toiminta vaikuttaa aina yhteistydssa olevien organisaatioiden

toimintaan.

Koska organisaatioiden vaikutus toisiinsa on suuri logistiikan alalla, ovat viestinta
ja yhteistyd merkittavia tekijoitd toiminnan onnistumiselle. Informaation taytyy
kulkea avoimesti toimitusketjussa, jotta tieto asioista menee eteenpain ja virheiden

mahdollisuus olisi mahdollisimman pieni.

Tuoretie Oy on tyon toimeksiantaja, joka toivoo saavansa ehdotuksia toimintansa
kehittamiseen seka tietoa siitd mita terminaalit ovat mieltéd heidan tydtavoistaan.
Tuoretie on tarkea osa logistiikan ketjua, ja sen toiminnalla ja informaatiolla on
oma tarked merkityksensa sille, etta tavarat kulkevat toimitusketjussa niin kuin

pitaa.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa kehitysehdotuksia Tuoretie Oy:n
toimintaan. Kehittdmisen avuksi teetdn asiakastyytyvaisyyskyselyn sek& teen

kehityssuunnitelman tietokonejarjestelméaan, joka toimii tiedonsiirron valineena.

Opinnaytetydn ensimmainen tavoite on perehtya yhteistyéhon logistiikan ketjussa.
Tahan kuuluu tiedonvalityksen kasittely logistiikan toimitusketjussa seké

toimitusketjun eri tekijdéiden avaaminen lukijalle.

Tuoretie Oy on jatkuvasti yhteydessa terminaaleihin muun muassa asiakkaiden
reklamaatioiden seké kuljetusten vuoksi, joten informaation tehokas jakaminen on
tarkeaa. Sen vuoksi informaatioon eli tiedonvalitykseen perehdytéaan myos tassa

tyossa.



Opinnaytetyon toisena tavoitteena on selvittdd, mita mieltad terminaalit ovat
Tuoretie Oy:n seka toimittajien tydskentelysta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla,
jonka teetdn terminaaleille, kerataan tietoa muun muassa siitd mita mielta
terminaalihenkilokunta on Atrian, Saarioisen sek& Poutun asiapaperien ja
laatikkomerkintbjen selkeydestd ja tiedon maarasta. Myo6s tuloaikojen
noudattamista ja saapumisaikojen tiedotuksen tasmallisyyttd halutaan kartoittaa
seka erilaisten tuote-, laatikko- ja lavapalautusten hoitamista. Myos l&ahettamoéiden
ja terminaalien valilla tavaraa vievien toimittajien siirtokuljettajien kayttaytymisesta
halutaan saada palautetta. Kyselystd saatujen tulosten avulla pystytddn

kehittamaan tydskentelytapoja entistéa paremmiksi ja tehokkaammiksi.

Asiakkaiden reklamaatioiden selvityksen apuna toimii Aspal-tietokonejarjestelma,
jonka kautta ilmoitukset tulevat. Toimittajat, joita ovat Atria, Saarioinen seka
Pouttu, laittavat jarjestelmdan jokaisesta reklamaatiosta oman tapahtuman.
Ongelmana voivat olla tuotteiden katoaminen tai hajoaminen, vanha tai pilaantunut
tuote, poikkeusajon tarve, valitus terminaalien tai kuljettajien toiminnasta tai
tuotteen eksyminen vaaralle asiakkaalle. Tuoretie Oy:lla selvitetddn syita néille
tapahtumille sek& korvausvelvollisuudessa oleva taho.

Opinnaytetyon kolmas tavoite onkin saada kehitettya Aspal—jarjestelmaan uusia
kayttétapoja. Jarjestelma on paivittain kaytdssa, joten uusien kayttétapojen avulla
siitd voitaisiin saada entista tehokkaampi ja kayttajaystavallisempi apuvéline
tapausten Kkasittelyyn. Tarkeana tavoitteena olisi saada Aspal:sta entista

selkedmpi ja toimivampi.

1.2 Tuoretie Oy ja asiakasomistajat

Tuoretie Oy on vuonna 1992 perustettu logistiikka-alan yritys. Yrityksen perustivat
Saarioinen ja Jalostaja, joiden kuljetuspalvelut siirtyivat Tuoretielle tuona samana
vuonna. Vuonna 1996 Saarioinen sai Tuoretien omistuksen kokonaan itselleen,
kun Jalostaja myi osuutensa. Vuonna 1997 Atria ja Pouttu tulivat mukaan
omistukseen osakkaina. Omistus jakaantui tasan nadiden kolmen omistajan

kesken, joiden tuotteiden jakelu oli tuolloin Tuoretie Oy:n vastuulla.
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Tuoretie Oy on edelleenkin Atrian, Saarioisen sekd Poutun yhdessa omistama
tytaryhti6. Nama kolme yritystd ovat samalla myos Tuoretien asiakkaita, joille se

tarjoaa palvelujaan.

Myohemmin Tuoretie Oy:n toiminta on kehittynyt ja tehtavat lisdantyneet ja
muuttuneet. Tuoretiella tydskentelee talla hetkella noin 35 logistiikan ammattilaista
ja heidan toimipaikkansa ovat Seinajoella, Seingjoen Nurmossa, Valkeakoskella ja

Kannuksessa.

Talla hetkella Tuoretie Oy tarjoaa kuljetuspalveluja, logistiikan tiedonhallinta- ja
ohjauspalveluja seka organisaatioiden valiseen tiedonsiirtoon tarvittavia palveluja.
Tuoretie on mukana koko toimitusprosessissa, tavaran raaka-aine kuljetuksista,
loppuasiakkailta tulevien reklamaatioiden kasittelyyn saakka. Tuoretien toiminta

kasittaa siis laajan toimintakuvion.

Tuoretien tehtaviin kuuluvat kuljetussuunnittelu ja kuljetustilausten tekeminen seké
erilaiset tiedonhallintatehtavéat. Tiedonhallintaan kuuluvat mm. lahettaméiden,
siirtokuljettajien  sekad  jakelukuljettajien  ohjaustietojen hallinta  seka
asiakasreklamaatioiden kasittely. Tehtaviin kuuluvat myos tilitys, laskutus seké

ajoneuvoseurantajarjestelma.

Tuoretien kohderyhmiin  kuuluvat tavarantoimittajat. Yhteistydkumppaneita
Tuoretiella ovat eldin- ja rehukuljettajat seka terminaalit. Tuoretiella on
yhteiskumppaneina seka suomalaisia, etta ulkomaalaisia yrityksid. Tuoretie hoitaa
jonkin verran vientia ulkomaille, mutta suurin osa yhteistydkumppaneista on

kuitenkin suomalaisia.

Tuoretie Oy:n SWOT-analyysi. SWOT-analyysin teko on tarkeda, kun mietitdédn
yrityksen kehittamistd. Vahvuuksien, heikkouksien, uhkien ja mahdollisuuksien
listaaminen auttavat havainnollistamaan, missa asioissa on puutteita ja mitka ovat

onnistuneet yrityksen toiminnan kannalta hyvin.

Tuoretien toimintaan vaikuttavat merkittvasti toimittajien; Atrian, Poutun ja
Saarioisen sekd terminaalien tarpeet ja vaatimukset. Merkityksesta tekee viela
suuremman se, etta toimittajat ovat myds Tuoretien omistajia sekad asiakkaita joten

heille tarjottavan palvelun on oltava laadukasta.
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Tuoretien mahdollisuutena onkin olla hyva ja ammattitaitoinen yhteistyokumppani
toimitusketjussa. Mahdollisuuksia ovat my6s uusien yhteistydkumppanien
hankkiminen. Tuoretie voisi tarjota kuljetus- seka toimistopalveluja myods muille
yrityksille. Paaasiassa uusien yhteistyokumppanien kannattaisi olla Atrian, Poutun
ja Saarioisen kaltaisia toimittajia. Tuoretie on alallaan merkittava toimija, joten
mahdollisuudet kehittda ja laajentaa yritystoimintaa ovat erinomaiset. Ulkoisella
markkinoinnilla Tuoretie saisi enemman nakyvyyttd ja kiinnostus muissa alan
yrityksissa herdisi. Tahan tulisi lahted kuitenkin vasta sitten kun

laajentumishalukkuus olisi varmaa ja omistajilta olisi saatu hyvaksynta.

Uhka Tuoretielle on toimittajien halukkuus itsendistda toimintaansa. Tallgin
Tuoretien kysynta laskisi ja toiminnan kehittaminen ja laajentaminen olisi pakollista
yrityksen sailymisen kannalta. Uhka on my6s keskusliikkeiden seka toimittajien
valiset sopimukset, joihin Tuoretie ei voi vaikuttaa. Myos asiakkaiden vahyys,

tietokoneohjelmien lakkauttaminen ja elaintaudit ovat uhkia.

Tuoretien sisaisiksi vahvuuksiksi on listattu palveluntarjonnan laajuus, aktiivinen
kehittdminen, joustavuus seka kokonaisuuden hallinta tydskentelyssa. Vahvuus on

my0ds asiansa osaava henkilokunta, tiedonjakaminen ja toimittajien tunnettuus.

Sisdinen heikkous on omistajien paatantavalta Tuoretien toiminnasta. Tama
tarkoittaa sita, etta jos esimerkiksi Tuoretie haluaisi uusia yhteistydkumppaneita,
on omistajilla valta paattad onnistuuko se. Heikkous on myds pieni yritys, jolloin

sijaisuuksien hankkiminen on hankalaa.

Atria Oyj. Atria Oyj on vuonna 1903 perustettu elintarvikealanyritys. [Viitattu
4.5.2012] Sen liikevaihto oli vuonna 2011 1301,9 miljoonaa euroa ja henkildstéén
kuului noin 5467 tyontekijda. Atria on suuri toimija alallaan ja onkin yksi alan
johtavista yrityksistda Suomessa, Pohjoismaissa, Vendjalla seka Baltian alueella.
Naiden perusteella Atrian liiketoimintakin jakaantuu neljd&n eri osaan; Atria

Suomeen, Atria Skandinaviaan, Atria Vengjaan seka Atria Baltiaan.

Atria Suomi on Atria Oyj:n tytaryhti6, jonka tuotantopaikat ovat Seindjoen
Nurmossa, Forssassa, Kauhajoella, Kuopiossa seka Karkkilassa. Atria Suomen
liketoimintaan kuuluvat lihavalmiste-, liha-, valmisruoka- seka siipikarjatoiminta.

Asiakkaita ovat vahittdiskaupat, teollisuus- ja vientiasiakkaat sekd Food Service-
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asiakkaat. Atria Skandinavia toimii Ruotsissa ja Tanskassa yhdeksalla eri
tuotantolaitoksella. Liiketoimintaan kuuluu lihavalmisteiden markkinoiminen,
valmistaminen, herkuttelutuotteiden seké ateriaratkaisujen tuottaminen. Yrityksen
tuotemerkkejd ovat Lithells, Lonneberga, Ridderheims, Sibylla, Pastejkoket,
Arboga, Falbygdens Ost sekd 3-Stjernet. Atria Venaja toimii luonnollisesti
Vengjalla  kolmessa eri  tuotantolaitoksessa. Liiketoimintaan  kuuluu
lihavalmisteiden sek& pizzojen valmistus. Tuotemerkkejd ovat Pit-Product ja
CampoMos. Atria Baltia toimii Virossa ja sielld tuotetaan lihavalmisteita, lihaa seké
kuluttajapakattua lihaa. Merkittavimpia tuotemerkkeja ovat Maks & Moorits, VK ja

Woro.

Saarioinen. Saarioinen on aloittanut toimintansa 1941 nykyisten omistajiensa

nimissa Sahalahdessa. [Viitattu 4.5.2012] Osakeyhtio siita tuli vuonna 1955.

Saarioinen valmistaa perinteisia arkiruokia valmisruokavalmisteina. Se haluaa téalla
tavoin edesauttaa suomalaisen ruokakulttuurin sailymista. Yrityksella on
toimipisteitda kuudella eri paikkakunnalla. Yksi on Tampereella, missa sijaitsee
paakonttori, Valkeakoskella, Kangasalalla, Jyvaskylassa seka Huittisissa on

tuotannon puolen toimipisteet ja Virossa on my6s oma toimipaikkansa.

Saarioinen tyo6llistaa reilu 2000 tydntekijaé ja yrityksen liikkevaihto vuonna 2010 oli
326,8 miljoonaa euroa. Saarioinen. Saarioinen ei ylla Atrian tasolle liiketoiminnan
luvuissaan, mutta on kuitenkin yksi johtavista elintarvikealan yrityksistd Suomessa.

Silla on markkinajohtoasema valmisruokien osalta 40 %:n osuudella.

Pouttu Oy. Pouttu Oy on osakeyhti6 Keski-Pohjanmaalla Kannuksessa. [Viitattu
4.5.2012] Se valmistaa tehtaillaan liha- ja siipikarja tuotteita. Silla on myds

myyntikonttori Helsingissa.

Pouttu tyollistdd noin 240 henkil6d, jotka ovat lihanjalostuksen ammattilaisia.

Pouttu on vuonna 1938 perustettu elintarvikealan yritys.

Pouttu antaa Internet- sivuillaan hyvin vahan tietoa yritystoimintansa historiasta ja

nykyhetkestd, minka vuoksi tiedon hankkiminen yrityksesta oli vaikeaa.
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2 YHTEISTYO LOGISTIIKAN KETJUSSA

Logistiikassa yhteistyotaidot ovat tarkeita. Logistiikan toimitusketju on pitka ja siiné
tyoskentelee yhdessa monia yrityksia. Yhteistyon tuleekin olla saumatonta ja

tiedon kulun tehokasta.

2.1 Tiedonvalityksen ja yhteistyon merkitys yhteistydkumppaneiden valilla

Yhteistydn merkitys on koko ajan kasvanut yritysmaailmassa. Kasitys siitékin, etta
tiedonjakaminen myds yritysten kesken on eduksi liiketoiminnalle, on alkanut
herattda mielenkiintoa yrityksissa. Tiedonjakamista kohtaan ei olla en&da niin

ennakkoluuloisia, ja se koetaan vahvuudeksi.

Tiedon ja kokemusten jakaminen auttavat molempia osapuolia. Molemmilla voi
olla erilaiset ndkemykset asioista, ja kun tietoa saadaan jaettua, se avaa ajatuksia
ja mielipiteita uudella tavalla. Tiedonjakamisessa taytyy osata olla vain avoimesti
ja ennakkoluulottomasti mukana. Toisen ndkemyksia ei tule torjua vaan niité tulisi
nimenomaan pohtia. Uusia nakemyksid voidaan yhdistda omiin ndkemyksiin,

jolloin syntyy uusia innovaatioita ja luovia ideoita.

Lehtipuun ja Monnin kirjassa (2007, 122) kasitelladn Kkattavasti yhteistyota.
Kirjassa synergian kerrotaan tarkoittavan ’tietoista keskinaisten vaikutusten
yhdistamista, jonka tavoitteena on kaikkien toimijoiden ja osapuolten hyoty”.
Synergia sanana tulee Kreikan kielen sanasta synergos. Kaikkien osapuolten
tulisikin liiketoiminnassa ymmartaa toistensa tarpeet ja toiveet. Jos yrityksella ei
ole tiedossa, millainen hénen yhteistydkumppaninsa on, ja mik& on heidan
mielestddn hyvaa liiketoimintaa, niin yhteistyd voi jddda huonolaatuiseksi. Kun
tuntee kumppaninsa, voi luottaa talle asioita paremmin ja tietoutta pystytaan

jakamaan helpommin.

Yhteistydkumppanuutta voidaan verrata parisuhteeseen. Yhteistybkumppanit ovat
sitoutuneet tarjpamaan toisilleen tiettyja palveluja tai tuotteita kuten parisuhteessa
elavéat haluavat tarjota toisilleen kumppanuutta vahvistavia asioita. Parisuhteessa

elavat kuten yhteistybkumppanitkin haluavat kumppanuudelta sitd, etta toiseen voi
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luottaa ja tulevaisuuden nakymat ovat valoisat. Yrityksen tulisikin pitaa
kumppaniaan  kuin  parisuhteen toisena  puoliskona. = Kumppanuuden
luotettavuuden ja ymmarryksen sailyttdminen toisiaan kohtaan ovatkin tarkeita

tekijoita yrityksen oman sek& muiden liikketoiminnan laadun sailyttamiseksi.

Lehtipuun ja Monnin (2007, 129) kirjassa on myo6s esimerkki kulttuurisista eroista
yhteistyonteossa. Siind Kkerrotaan suomalaisesta yritysjohtajasta, joka oli
perehtynyt menestysmallikonseptiin. Siihen kuuluivat mm. hyoéty, jarjestys seka
yhteisollisyys. Yhteisollisyys sai yritysjohtajan miettimd&n Baltian ja Puolan
hyo6tyajattelutapaa heidan kulttuurissaan. Tama johti siihen, etté johtaja pohti jos
mahdollisesti jossain tytaryhtiossa tapahtuisi vaikka jokin lahjontatapaus, niin
vaikuttaisiko se myds oman yrityksen maineeseen. Johtaja pohti sitten miten olisi
hyva, ettd asioista puhuttaisiin ja kaikilla olisi samat kasitykset tavoitteista. Jos
yhteistyokumppani on ulkomaalainen, tulisi yritykseen ja etenkin maan kulttuurin
tutustua erittain hyvin. Kulttuureissa on paljon eroja kun puhutaan lilkketoiminnasta.
Eri maissa arvostetaan erilaisia asioita. Esimerkkind voisi kertoa Intian
uskonnollisuuden ja vahvat arvot sekd omat tavat. Ne eroavat sen verran meidan
suomalaisten yrityksien Kkulttuurista, ettd sinne liiketoimintaansa vievan tulisi
tutustua maahan hyvin. Eroja on mm. business-etiketeissa ja -tapaamisissa.
Esimerkiksi sana "ei” on huono asia. Kieltdvan vastauksen sijaan tulisi kertoa
yrittdvansa asiaa, vaikka todellisuudessa ei yrittdisikddn. Suomessa taas sanan
"ei” kaytté on arvostetumpaa kuin asioiden kiertely ja eparehellisyys. Jos ei todella
olla kiinnostuneita jostain asiasta, niin se halutaan kummankin osapuolen

parhaaksi kertoa suoraan.

Siukosaaren kirjassa (2002, 15 — 16) on kerrottu selkeasti mita yhteisdviestintdan
kuuluu. Siukosaari jakaa yhteisOviestinnan yhteystoimintaan/yhteydenpitoon seka
tiedotustoimintaan. Han on tehnyt tasta ks. jaosta kuvion, missd nakyy

paapiirteissaan yhteystoiminnan ja tiedotustoiminnan keinot.
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Kuvio 1. Yhteys- ja tiedotustoiminta (Siukosaari 2002).

Yhteystoiminnalla halutaan lisata yhteison ja sen yksildiden tunnettuutta niille
tarkeiden henkildiden joukossa. Yhteytta halutaan pitda seka yrityksen sisalla, etta
ulkopuolella. Ulkopuolella ovat yhteistydkumppanit sekéa kohderyhmat. Kun ihmiset
ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, liséa se myonteista ilmapiiria.
Tiedotustoiminnan tarkoitus on lisata tietoisuutta yrityksesta. Tietoisuutta jaetaan
yrityksen sisédlla johdolta alaisille seka toisinpain ja ulkopuolella muulle
yhteiskunnalle. Muita yhteisdviestinnan tapoja Siukosaaren kirjassa (2002, 17)
ovat: yhteisOkulttuurin vaaliminen, joka tarkoittaa yhteisén ja sen henkil6iden
tapaa toimia, yhteisdilmeen kehittaminen, johon kuuluvat mm. logo, kayntikortit,
esitteet, rakennusten ulkondkd jne., yhteisOkuvamainonta, joka tarkoittaa
mainontaa mm. joukkoviestimissa, hyvantekevaisyys kuten kannatusilmoitusten

ja rahalahjoitusten antamista seka luotaus, joka tarkkailee yhteistéssad seka
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ymparistéssa tapahtuvia muutoksia, joilla saattaa olla vaikutusta yrityksen

toimintaan. Naissa kaikissa yhteisoviestinta on mukana.

Siukosaari (2002, 19 — 20) on listannut myds neljan vaiheen tavoitteellisen
viestinndn toimintamallin. Nam& vaiheet eivat kulje jarjestyksessd vaan ovat
samanaikaisia muodostaen jatkuvan tapahtumaketjun. Vaiheista ensimmainen on
Selvitysten tekeminen, johon kuuluu tiedon keraaminen henkildilta, joilla on
merkitysta yhteisolle. Tietoa halutaan siitd mitd henkilot ajattelevat yhteisosta ja
mita siltd odotetaan. Keinoina tassa kaytetaan kartoituksia, tutkimuksia, selvityksia
ja kuuntelemista. Toinen vaihe on Suunnittelu ja paatoksenteko. Taman vaiheen
avulla halutaan luoda kuvaa yhteisdsta tarkeille henkildille ja siind hyédynnetadn
tietoutta, mika on saatu selvityksissad. Kolmas vaihe on Toiminta (viestintd). Se
on jatkuvaa sekéa suunnitelmallista ja sen avulla luodaan tavoitteita, joihin kuuluu
yhteis6kuvan kehittdminen. Viestintdan ovat osallisia kaikki yhteisossa olevat
henkilt, johto, alaiset sek& avainhenkilot. Neljds vaihe on Tulosten arviointi.

Siina arvioidaan yksittaisia viestintatilanteita seka tavoitteiden saavuttamista.

2.1.1 Tiedonvalitys ja yhteistyd Tuoretien ja yhteisty6kumppaneiden valilla

Tuoretie tekee yhteistyotd ja valittdd tietoa Kkuljetusyritysten (elain-, rehu- ja
siirtokuljettajien), lahettamoiden, terminaalien seka toimittajien kanssa. Tahan
tarvitaan paljon yhteisty6- ja viestintataitoja. Myos viestinnankeinoja taytyy olla
monia, jotta yhteydenpitdminen prioriteeteiltaan erilaisten asioiden kohdalla olisi

mahdollisimman tehokasta ja sujuvaa.

Tuoretie kayttaa etaviestimina puhelinta, kirjeita, sdhkopostia, faksia sekd Aspal—
jarjestelmad. Nama antavat eri mahdollisuuksia kasitella tapahtumia, ongelmia

sekd muita tyohon liittyvia asioita.

Tuoretie on paivittain yhteistydssa eri tahojen kanssa, joten yhteydenpitokeinojen
ja yhteistyon kehittaminen on tarkeaa jatkuvasti. Tiedonvalitykseen taytyy
panostaa, jotta tulokset olisivat hyvid. Tiedonvalityksen tehokkuus lahtee liikkeelle
itse yrityksesta eli Tuoretiestd. Tehokkuuteen vaikuttavat sekd sisdisen etta

ulkoisen tiedonvalityksen laajuus ja merkittdvyys tyon kannalta. Jo organisaation
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itsensa sisalla tyontekijoiden tulee informoida toisiaan asioista, joita on tullut esille
erilaisissa kanssakaymisissa. Kun tietoa jaetaan organisaation sisalla, on sen

jakaminen yhteisty6kumppaneillekin tehokkaampaa.

Kun tietoa jaetaan laajasti ja aina kun mahdollista, niin se tekee tydsta
tehokkaampaa ja tuloksia syntyy. Tuoretien henkilokunnalta vaaditaankin nopeaa
ja vastuullista tyéskentelya, jotta heidadn ja kumppanien vélinen vahva side ja
luotettavuus sailyisivat. Jos luotettavuus jarkkyisi toimittajien ja Tuoretien valilla,
voisi se johtaa siihen, ettd toimittajat eivat haluaisi enaa Tuoretien palveluja.
Koska kaikki kolme toimittajaa ovat samanaikaisesti Tuoretien omistajia ja
asiakkaita, on suhteiden yllapitaminen ja laadukkaan seka ystavallisen palvelun

tarjoaminen ensisijaisen tarkeaa.

Tuoretie on keskittanyt tydskentelyddn paljon sahkopostitydskentelyyn. Sen kautta
asiat saadaan selkeasti kerrottua toiselle osapuolelle ja tieto kulkee varmasti.
Reklamaatioiden  selvityksessd  toimittajien  kanssa  Tuoretie  kayttaa
tiedonvalitykseen nykyaan Aspal—jarjestelméda. Joskus poikkeustapauksissa
toimittajilta tulee viesteja reklamaatioista myds normaalisahkopostiin, mutta siita
on yritetty paasta eroon. TAma johtuen siita, etta reklamaatioiden selvittaminen ja
yhteydenpito eri toimittajiin on helpompaa, kun selvitys on keskitetty yhteen
ohjelmaan, johon ei tule muihin aiheisiin liittyvia posteja. N&an myos
reklamaatioiden asettaminen tarkeysjarjestykseen on yksinkertaisempaa, silla
ohjelma tarjoaa siihen omat mahdollisuutensa, mita normaalissa sdhkopostissa ei

ole. Normaalisdhkdpostiin tulevat viestit kaikilta muilta tahoilta kuten terminaaleilta.

Kun Tuoretien toimintaa tarkastellaan Siukosaaren (Siukosaari 2002, 16) kirjassa
esitettdvan kuvion mukaan, voidaan todeta Tuoretien yhteystoimintaan kuuluvan
kaikki mita kuviossakin on. Na&itd ovat puhelinsoitto, kirjeet, tapaamiset,
yhteisovierailut, henkilostétapaamiset, luotaus sekd edustaminen. Tuoretie jakaa
naiden kaikkien valityksella tietoa tyohon liittyvissd asioissa. Tiedotustoimintaan
kuuluvat Tuoretiella esitteet, toimintakertomukset, tiedotteet ja palaverit, joita
voidaan kutsua myos tiedotustilaisuuksiksi, silla niissa jokainen tyontekija jakaa

uutta tietoa, mika ei ole valttamatta viela muiden tiedossa.
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Tiedotustoiminnan kohderyhmat ovat tarkasti tiedossa Tuoretiella. Siella jaetaan
tietoa suoraan sisaisesti, tavarantoimittajille, terminaaleille, siirtokuljettajille,
joillekin lahettamaille sekéa rehu- seka elainkuljetukseen ja lahettdmaoihin. Tuoretie
ei siis mainosta itsedan julkisesti koko kansan tietoisuuteen, vaan tiedottaa
yrityksen toiminnastaan ja mahdollisista muutoksista vain edella mainituille

tahoille.

Yhteisokulttuurin vaalimiseen Tuoretielld kuuluu heidan oma tapansa toimia. He
toimivat omalla tavallaan tietyissa tilanteissa. Tuoretiellda tyoskentelevilta
henkiloiltd vaaditaan jamakkyyttda, kokonaisuuden hallintaa, tehokkuutta seké

hyvan tiedonjakamistaidot.

Tuoretien yhteisdilmeesta voidaan sanoa, ettd logo, esitteet ynna muut sellaiset
markkinointiin liittyvat asiat ovat selkeitd. Vareja ei kayteta likaa ja varimaailma
onkin hyvin rauhallinen seka selked. Markkinoinnissa kaytetaan paljon sinista seka
valkoista. Nama varit herattavat luottamusta yhteistyokumppaneissa, etenkin kun
on kyse suomalaisista yhteistydkumppaneista. Tuoretien toimitilatkin ovat uudet ja
siistit. Toimitilana toimivat vuokratut toimistotilat Itikka Osuuskunnan uudessa
konttorirakennuksessa Itikanméaella Seingjoella. Tuoretien yhteisdilmeesta voikin
sanoa sen tukevan hyvaa ja ammattitaitoista palvelua, jota sieltd saa.
Yhteisokuvamainontaa Tuoretiella ei ole joukkoviestimissa ja julkisesti
julkaistavissa mainoksissa, kuten aiemmin totesin. Hyvantekevaisyytta

Tuoretiella ei ole mydskaan ollut.

Luotaus, eli muutosten tarkkailu, on merkittavda Tuoretiella. Tuoretien toiminnan
kannalta on ehdotonta, ettd mahdolliset muutokset tulevat valittémasti kaikkien
tietoisuuteen. Tuoretiella tehddan luotaukseen liittyen myds tutkimuksia, kuten
tassé opinnaytetydssa kasiteltava tyytyvaisyystutkimus ja sen tulokset. Tuoretiella
on myo6s halua muuttaa ja kehittda asioita, jos sille on tarvetta. Tassa
opinnaytetydssa onkin myos kehittdmissuunnitelma Aspal—jarjestelmaan, mika tuli

Tuoretien omasta halusta kehittédé kyseisen ohjelman toimintoja.
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2.1.2 Reklamaatioiden kasittely Tuoretiella

Loppuasiakkaiden reklamaatioita Tuoretie Oy:lla kasitellaan tietokoneohjelmien
sekd puhelimen avulla. Padasiassa kasittelyyn kaytetaan tietokoneella olevaa

Aspal-jarjestelmad, sahkopostia seka puhelinta.

Kun jokin reklamaation aihe ilmenee, asiakas ilmoittaa siita aluksi
tavarantoimittajalle eli Atrialle, Saarioiselle tai Poutulle, riippuen siitda minka
toimittajan tuotteesta on kyse. Kun toimittajan asiakaspalautteen kasittelija saa

ilmoituksen asiakkaalta, laittaa han poikkeaman tapauksesta Aspal—jarjestelmaan.

Kun Tuoretiella havaitaan "Avoin”- tilassa oleva reklamaatio Aspal—jarjestelméan
poikkeama listalla, taytyy sitd lahtea selvittamaan sille kuuluvalla tavalla.
Poikkeamilla on my6s tarkeysjarjestys ja ne priorisoidaan numeroin 1-2, jossa 1 on

kiireinen ja 2 normaali.

Yleisimméat tapaukset ovat tuotteen katoaminen, vaurioituminen tai palautus.
Yleensa naita tapauksia lahdetaan selvittamaan aluksi terminaalien taholta; onko
siella tapahtunut jotain poikkeuksellista, mika olisi aiheuttanut kyseisen tapauksen.
Terminaalissa on voinut mahdollisesti sattua jokin lavakaatuminen tai tuote on
voitu jakaa vaardlle portille. Terminaaleista ollaan yhteydessa myds
jakelukuljettajiin, jos kuljetuksessa olisi sattunut jotain. Reklamaatiota selvitetaan
myoOs siirtokuljetuksen kanssa, joka vastaa kuljetuksesta tavarantoimittajien
lahettdmoista terminaaleihin. My6s siirtokuljetuksessa on saattanut olla kaatumisia
tai muita ongelmia tai saattaa olla, ettei tuote ole lahtenyt lainkaan lahettamaosta.
Tahan saattaa olla syynda, ettd tuotetta ei ole ollut tilauksista vastaavan, Atrialla,
Poutulla tai Saarioisella tydoskentelevan henkilon tekeméssa tilauslistassa tai sitten

tuote on jadnyt epahuomiossa pakkaamatta.

Useimmiten tapauksille 16ytyy jokin selitys ja asiat saadaan korjattua. Joskus on
kuitenkin myos tilanteita, joissa tapauksen aiheuttaja ei selvid, jolloin jad Tuoretien

vastuulle paattaa keta laskutetaan tapauksesta.

Tapauksien selvittelyyn menee yleensa muutamista minuuteista muutamiin
tunteihin. Joskus tapauksien selvittely voi kestaa paiviédkin. Tahan voi olla syyna,

ettei johonkin toimitusketjun osapuoleen saada yhteytta, tai kukaan ei mydnna
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virhettd. Toimittajille on tarkeaa, jotta loppuasiakkaat ovat tyytyvaisia heidan
toimintaansa, jolloin toimittajat vaativat joskus paljonkin Tuoretien tydntekijoilta
selvittelytybssd. Etenkin nopeutta arvostetaan, joten tyd Tuoretiella on usein
hektista.

Reklamaation selvittelysta laitetaan mahdollisimman paljon valiaikatietoja Aspal—
jarjestelmaan toimittajille. Jos jonkin reklamaation kéasittely kestdaa useampia
paivid, on ohjelmaan laitettava informaatiota vahintdan kerran pdaivassa.
Kiireellisissd tapauksissa suositaan kuitenkin puhelinta. Jos jokin asia on
hoidettava nopeasti, on varmempaa saada yhteys puhelimitse ja ndin myos toisen

osapuolen on helpompi ottaa asia kasittelyyn valittémasti.

Sahkdpostikin on kuitenkin erittdin toimiva asioiden kéasittelykeino. Tapauksia on
niin paljon, etta jos kaikki hoitaisivat asiat puhelimitse, olisivat linjat aina tukossa ja
tiedot tapahtumista eivat jaisi muistiin, eivatkd muistiinpanotkaan olisi valttamatta
selkeitd. Sahkopostilla voi laittaa laajastikin tietoa, niin etté toisen on helppo aina

varmistaa, jos jokin asia unohtuu. Myds asioiden priorisointi on sujuvampaa nain.

Kun reklamaatio tapaus selvidd, laitetaan siitéd ilmoitus Aspal—jarjestelmaan ja
laitetaan tapahtuma valmistilaan. Kun Tapahtuma on valmistilassa, huomataan se
heti toimittajien asiakaspalvelijoiden taholta, jotka laittavat poikkeaman paatetty-

tilaan, jos asian ajatellaan olevan loppuun kasitelty.

2.2 Logistiikka

Logistikka on kasitteend hyvin laaja. Logistikka ké&sittda koko sen
tapahtumaketjun, mika kuuluu tavaran valmistukseen, kuljetukseen ja myyntiin.
Karrus (2001, 13) esittdd kirjassaan kasitteen nain: "Logistiikka on materiaali-,
tieto- ja paaomavirtojen, hankinnan, tuotannon, jakelun ja kierratyksen, huolto- ja
tukipalvelujen, varastointi-, kuljetus- ja muiden lisdarvopalvelujen seka
asiakaspalvelun ja -suhteiden kokonaisvaltaista johtamista ja kehittdmista.” Taman
maaritelman pituus jo yksistaan kertoo sen, ettd logistiikkaan kuuluu paljon

osapuolia.
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"Logistiikan  keskeisimpia ohjauskohteita ovat tavaravirta, tietovirta ja
paaomavirta.”, nain Karrus (2001, 24) ilmentaa kirjassaan logistiikan osa-alueita.
Tavaravirta on tuotteiden kulkua toimitusketjussa paikasta a paikkaan b, paikasta
b paikkaan c ja niin edelleen. Tietovirta on tiedon kulkua toimitusketjussa. Sen
toimivuus on hyvin tarkeaa logistiikassa, kun niin monet tahot ovat yhteistydéssa
keskendén. Padaomavirta tarkoittaa maksujen kulkua logistiikan ketjussa. Paaomaa
voidaan kuitenkin ajatella myds konkreettisena omaisuutena kuten laitteina, joilla
on oma rahallinen arvonsa, silla ne on hankittu maksua vastaan yritykseen. Karrus
kuitenkin kertoo taman olevan maksujen kulkua logistiikan ketjussa. Jokainen
yritys tavoittelee taloudellisesti vakaata tilannetta, joten rahavirtojen on kuljettava
jatkuvasti logistikan ketjussa, jotta myds tavara liikkuisi ja liiketoiminta olisi
kannattavaa. Jos jokin naistéd kolmesta ei liikkuisi; pagoma, tavara tai tieto niin

logistiikan toimitusketju ei toimisi.

Logistiikkaa voidaan lahted havainnoimaan, pohtimalla miten esine, joka juuri on
nenasi edessd, on paatynyt siihen. Voidaan ajatella vaikka televisiota. Sen
valmistus on lahtenyt liikkeelle raaka-aineiden hankinnasta. Valmistaja on
hankkinut eri osat mahdollisesti eri toimittajilta. Usein valmistaja kayttdd myos
alihankkijaa, joka on hankkinut osat jostain ja toimittaa ne valmistajalle. Tahéan on
tarvittu kuljetusta, kun osia on liikutettu paikasta toiseen. Valmistaja on valmistanut
television, joka on valmiina kuljetettu tukkurille. Tukkurilta televisio on lahtenyt

viimein myymal&én, josta asiakas voi sen ostaa.

Tavaranvalmistusta ei voida kuitenkaan yleistdd yhteen tuotteeseen. Erilaiset
tuotteet vaativat omanlaiset kuljetukset, valmistuksen ja varastoinnin.
Elintarvikkeiden kuljetusketjut ovat huomattavasti lyhyemmaét, kuin vaikka
elektroniikka laitteen. Elintarvikkeen ja elektronisten laitteiden kuljetukseen
tarvitaan my0os erilaiset kalustot. Kalusto, joka kuljettaa elintarvikkeita, taytyy olla
usein kylmalaitteilla varustettu. Myds varastointitilat tulee olla asiaankuuluvat ja

tuotteelle sopivat.

Varastointi on hyvin tarked osa logistiikan ketjua. Varastossa tavara sailytetaan
silloin, kun se ei liiku. Varastolta vaaditaan tarpeeksi suurta tilavuutta ja tuotteelle
tarvittavia tilan ominaisuuksia, jotta tuote sailyy niin pitkdan kuin sen vaaditaan

varastossa olevan. Toimitusketjussa liikkuvuus on kuitenkin tarkeaa, jotta varaston
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vaihtuvuus olisi tehokasta. Ei ole liiketoiminnan kannalta taloudellista, etta tavaran
annetaan seista tarpeettomana varastossa. Sen vuoksi myds jo valmistuksessa
tulee miettia kuinka suuri eréd tuotteita halutaan valmistaa. Tama tarkoittaa sita,
ettd kysyntaa ja asiakkaiden tilauksia tulee aina tarkastella, jotta tiedetaan arvioida

sopiva valmistusmaara.

Tavaran valmistukseen ja toimituksiin menee yllattdvan paljon resursseja ja aikaa.
Valmistuksessa ja toimituksessa on mukana eri tahoja, jotka ovat kaikki omalta
osaltaan merkittavia siing, ettd tuote saadaan lopulta valmiiksi ja turvallisesti

loppu-asiakkaan kayttoon.

Tuotteen valmistus lahtee liikkeelle, tuotteen suunnittelusta. Ennen suunnittelua on
kuitenkin tarkedd miettia segmentointia eli sita mille kohderyhmalle tuotetta
halutaan tarjota. Kohderyhma vaikuttaa merkittavasti tuotteen ominaisuuksien
valintaan. Esimerkiksi erilaiset muodot, varit ja koko vaikuttavat eri kohderyhmiin
eri tavoilla. Vaaleanpunainen vari nayttad yleensa naisen silmassa paremmalta ja
modernit ja tarkasti suunnitellut muodot vaikuttavat enemman uusia kokemuksia ja
asioita haluaville. Kun kohderyhma on maéaritelty, on tuotteen suunnittelun aika.
Tuotteen suunnittelussa, taytyy ottaa huomioon myds kulttuuriset erot. Eri
kulttuureissa joiltain tuotteilta saatetaan haluta erilaisia ominaisuuksia. Esimerkiksi
auton renkailta vaaditaan eri puolella maailmaa erilaisia ominaisuuksia ja jopa
elintarvikkeilta vaaditaan erilaisia makuja. Kun kaikki kulttuurilliset ja kohderyhman
tiedot on vaalittu, on helppo lahtea kokoamaan sellaista tuotetta, mink& menekkiin
voisi luottaa. Td&ma on osa logistiikan markkinointia. Markkinoinnilla on tarkea
osuus myos logistiikassa, silla tarkoituksena on tuottaa ja kuljettaa asiakkaalle
sellainen tuote, johon asiakas on tyytyvainen, ja on valmis jatkossakin ostamaan
tuotetta. Kun asiakas jatkaa tilaustaan, on toimitusketjun yritysten liiketoiminta
varmemmalla pohjalla. Toimitusketjun tulee Kkuitenkin toimia jatkuvasti
laadukkaasti ja markkinoinnillisesti hyvin, jotta asiakas ei tulisi tyytymattomaksi ja

lopettaisi yhteistydtaan naiden tahojen kanssa.

Kun tuote on valmis, se lahtee kuljetusketjuun, jossa se saattaa kohdata erilaisia
varastoja, terminaaleja ja kuljetuksia. Tavara lahtee usein valmistajan luota,
omalla kuljetuksella terminaaliin, jossa tavarat jaetaan eri tavarareiteille. Tama

patee usein etenkin elintarvikkeiden kuljetuksessa. Kun terminaalissa tavarat on
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saatu jaettua omille lahtoporteille asiakasreittien mukaan, lastataan ne autoon,

joka vie tavarat asiakkaalle.

Alla on kuvio kuvaamassa logistiikan toimitusketjun vaiheita ja niiden ajallista

laajuutta ketjussa.

Tilauksen I X Tuote
teko  saapuminen Viive tuottajalla asiakkaalla

Tilauksen
kasittely
tuotantoa Tuotannon Tuotteen Toimitus,
varten  ajoitus  valmistuminen  asennus
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Y

Tilaus-toimitusaika

Kuvio 2. Tilaus-toimitusviiveen aikakomponentit (Karrus 2001).

2.2.1 Kuljetusmuodot

Logistiikan toimitusketjussa voidaan kayttaa erilaisia kuljetusvélineitd. Tavaraa
voidaan kuljettaa maantie-, meri-, rautatie- tai lentokuljetuksena. Myo6s yhdistetyt

kuljetukset ovat mahdollisia.

Maantiekuljetus. Maantiekuljetus tarkoittaa nimensa mukaisesti maantiella
tapahtuvaa kuljetusta. Maantiella suurien kuormien siirtdminen on helppoa
paikasta toiseen. Maantiekuljetukseen kuuluvat s&anndlliset reittikuljetukset,
runko- ja siirtokuljetukset, keruu- ja jakelukuljetukset, paluukuljetukset seka
erilaiset satunnaiset kuljetukset. (Karrus, 2001, 114-115) Satunnaisiin kuljetuksiin
voi kuulua erilaisia poikkeuksellisia kuljetuksia, kuten poikkeuksellinen
toimituspaiva asiakkaalle. Maantiekuljetus toimii padasiassa Suomen sisaisissé
kuljetuksissa, mutta mydés mm. idan kauppa on vilkastunut, joka tuo paljon
maantiekuljetuksia myds ulkomailta. Myb6s Suomesta Itddn p&in on vientia.
Kauppalehdessa (STT [Viitattu 16.9.2012]) kerrottiin helmikuussa 2012 Venajan
tuonnin kasvaneen jopa yli 20 %, eli yhden viidenneksen.
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Maantiekuljetuksen  laajuutta  Suomessa  voidaan  havainnoida  hyvin

liikenneviraston sivuilla olevalla kuviolla.
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Kuvio 3. Liikennesuoritteen kehitys 2000 — 2011. (Liikennevirasto 2012).

Kuviosta nahdaan niiden kilometrien maara, jotka ovat kertyneet logistiikan
toimitusketjussa maantieliikenteessa. Vuonna 2000 maanteilla kilometreja on
kertynyt yli 30 000 km ja kaduilla seka yksityisteilla yhteensa yli 15 000 km.
Vuonna 2011 kilometreja on kertynyt maanteilla yli 35 000 km ja kaduilla seka
yksityisteilla yli 15 000 km. Kilometrien maaran voidaan havaita siis olevan suuri.

Maantiekuljetuksessa on omat rajoituksensa kaluston koolle. Elinkeino-, likenne ja
ymparistokeskuksen sivuilta [Viitattu 16.9.2012.] loytyi lista, jossa koot on
maaritelty EU- ja ETA-jasenvaltioille seka muille valtioille omat. Muun muassa
moduuliyhdistelmén leveydeksi sallitaan EU- ja ETA-alueilla 2,55 metria ja
pituudeksi kuorma-autolle 12 metrid, joka on sama myds muissa valtioissa.
Kuorma-auto puoliperdvaunun kanssa saa olla yhteensa 16,50 metria kaikissa
valtioissa ja varsinaisen peravaunun kanssa EU- ja ETA-jasenvaltioissa 22,00
metrid ja muissa valtioissa 18,75 metria. Suomessa moduuliyhdistelmé&n pituus

saa olla 25,25 metriad. Lisda pituuksista l6ytyy ELY:n nettisivuilta.
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Erikoiskuljetuksille ja erikoisajoneuvoille on omat sdadoksensa laissa, millaiset
pituudet saa olla. Nama saadokset ovat Finlex:n nettisivuilla [Viitattu 16.9.2012]

Tallaiset jakamattomat kuljetukset tarvitsevat omat luvat kuljetukselle.

Merikuljetus. Merikuljetus tapahtuu meriteitse. Suomelle merikuljetus on
merkittdva keino kuljettaa tavaraa seka viennin ettd tuonnin kannalta. Suomen
viennistd 90 %:ia ja tuonnista 70 %:ia kulkee meriteitse (Ulkomaankaupanreitit

[Viitattu 16.9.2012]). Meriliikenteen taytyykin olla tehokasta ja toimivaa.

Merkittavimpia vientimaita meriteitse Suomelle ovat muun muassa Saksa, Ruotsi,
Alankomaat, Britannia, Belgia ja Viro (Liikennevirasto [Viitattu 16.9.2012]).
Suurimpia tuontimaita ovat muun muassa Ruotsi, Saksa, Latvia, Viro, Alankomaat
ja Belgia. Tuonnin ja viennin merkittavien maiden voidaankin huomata olevan
samoja maita. Tuontien maaraa voidaan havainnoida, silla ettd Ruotsista tavaraa
Suomeen tuli lAhemmaés 9 miljoonaa tonnia vuonna 2011 ja Suomesta Ruotsiin
tavaraa vietiin lahemmas 8 miljoonaa tonnia samana vuonna. Yhteensa vuonna

2011 meriteitse kulkevia ulkomaankuljetuksia oli 99 miljoonaa tonnia.

Lentokuljetus. Lentokuljetus on parhain keino kuljettaa tavaroita, kun ne halutaan
nopeasti perille. Lentokoneiden kuljetuskapasiteetti on kuitenkin kohtuullisen pieni,
jolloin kustannukset nousevat suhteellisen suuriksi. Taman vuoksi lentokuljetus ei

ole kovin yleinen kuljetusmuoto logistiikan toimitusketjussa.

Rautatiekuljetus. Rautatieta pitkin junalla raskaiden tavaroiden kuljettaminen on
helppoa. Taméan mahdollistaa pieni luistamisvaara raiteilta, mik& johtuu
kiskonpyorien ja kiskon valisestd pienesta vierintavastuksesta. (Suomen
kuljetusopas|[Viitattu 17.9.2012]). Junalla kuljettaminen on my6s nopeaa kuljetetun
tavaran painoon néhden. Rautatiekuljetuksia kaytetddn Suomen sisalla seka
tuonnissa ja viennissa. VR:n junilla tapahtuvaa vientia Venjalle helpottaa paljon

raiteiden yhta suuri leveys. Muita kuljetusyhteyksid on Kaukoitddn saakka.
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2.2.2 Logistiikan virhetilanteet

Logistikassa on paljon rakoja virhetilanteille, joita joudutaan hallitsemaan
jatkuvasti kontrolloimalla logistikan kokonaisuutta. Inkildinen (2009, 96 -

101[Viitattu 17.9.2012]) listaa kirjassaan logistiikan seitseman "perisyntia”.

Ensimmainen logistiikan synneistd on Ylituotanto. Ta&ma tarkoittaa tuotantoa, joka
menee yli kysynnan. Kun tuotanto kasvaa liian suureksi, on tavoitteena yleensa
ollut kasvattaa myyntid tarjoamalla enemman. Talla tavoin ei voida kuitenkaan
todellisuudessa luottaa kysynnan kasvuun, jolloin tuotanto kasvaa lilan suureksi.
Kun télla tavoin kay, joudutaan usein tavaroiden ylijagaman hintaa laskemaan ja

myynnin lisakustannukset kasvavat.

Seuraava ”synti” on viivyttely ja odottelu. Téahan sorrutaan valilla logistiikan
toimitusketjussa. Tamé hidastaa jokaisen toimijan tytskentelyd, jotka ovat erilladn
ketjussa kuten tuotanto, varastointi ja kuljetus. Viivytysta usein aiheuttaa mm.
tilauksen kasittelyn viivastyttdminen tai kaluston odottelu lastaus- tai purkupaikalla.
Kun jotain asiaa venytetaan toimitusketjussa, on koko ketjun odoteltava ja

mahdollisesti tavaran toimitus saattaa myohastya.

Kolmas “synti” on turhat kuljetukset ja siirrot. Naita aiheuttavat erilaiset
poikkeukselliset tilanteet. Tallaisia voivat olla toimittamaton tuote asiakkaalle
laheisesta terminaalista, joka lahdetdan jalkeenpain siirtdméaan. Myds muun
muassa palautukset ja puoliksi tyhjan kuorman kuljettaminen ovat tavallaan turhia

kuljetuksia, silla naita ei tarvitsisi tapahtua.

Neljas “synti” on turhat liikkeet ja tyovaiheet. Nama ovat yleensa lyhyita aikoja,
mutta suurena maarand ne aiheuttavat paljon ajankulutusta turhaan. Turhia
likkeita aiheuttavat muun muassa tyontekijoiden siirtyminen paikasta toiseen
kerdilytilassa. Myos varastoinnit ovat joskus turhia, jolloin parempana vaihtoehtona

olisi vieda tavara suoraa terminaalin kautta asiakkaalle.

Viides “"synti” on ylivarastointi. Ylivarastointia aiheutuu usein ylituotannosta, mika
on ensimmaisena listattuna ensimmaisena logistiikan "syntind”. Ylivarastoinnissa
tavaraa on varastossa liikaa tai varaston sijainti on virheellinen. Toimitusketjun

suunnittelussa olisikin hyva kayttdd rajoitettua maaradd jakelukeskuksia, mutta
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valitettavasti on olemassa my®ds moniportaisia jarjestelmia, jotka eivat ole niin

tarkasti maariteltyja paikka maaraltaan.

Kuudes "synti” on ei-optimaalinen tilankayttd. TAma tarkoittaa kaikkea tyhjan tilan
kayttamattomyytta. Tyhjaa tilaa voi jadda kuormalastiin, euro-, tai fin-lavoihin,
rullakoihin ja tuotteiden pakkauksiin. Nama tilat tulisi hydédyntad ja suunnitella

etukateen, jotta tilan kaytt6 olisi ekologista.

Viimeinen "synti” on virheet. Virheitd voi olla monenlaisia toimitusketjussa. Naita
ovat esimerkiksi virheellinen tilaus tai tuotannon maara, vaurioitunut tai hukkaan
mennyt tuote ja liikenteessd sattuneet virheet. Virheiksi voidaan sanoa myo6s
kaikkia edellisia listattuja "synteja”. Virheet aiheuttavat toimitusketjussa viivastysta,

selvittelya ja ylimaaraisia maksuja.

2.2.3 Turvallisuus logistiikassa

Logistiikassa on tarkead miettid joka hetkessa turvallisuutta. Kaikkien kannalta,
jotka ovat logistiikan toimitusketjussa osallisena, tulee miettia miten on turvallisinta
valmistaa tuote, miten se kuljetetaan turvallisesti, ja millaiset raaka-aineet siina
tulee olla, jotta se ei aiheuta vaaraa tai haittaa ymparistblle, kuluttajalle tai
kenellekaan, joka sita kasittelee.

Turvallisuuteen vaikuttavat logistikassa mm. kuljetettavien tavaroiden arvo,
toimitusketjun haasteellisuus ja pituus, ulkoiset uhkatekijat kuten saatilat ja
onnettomuustekijat seka rikollisuus (Vesterinen 2011, 26). Nama kaikki tulee ottaa
huomioon, kun halutaan saada tuote perille aikataulussa, kayttokelpoisena seka

oikeaan hintaan.

Tuotteiden kulkua toimitusketjussa, pystytddn nykyddn seuraamaan hyvin
sahkoisesti. Tiedot kuormista ja kuljetuksista menevat ennen varsinaista toimintaa
jo yrityksien tietoon sdhkdisesti. TAma auttaa ennakoimaan tilanteita ja mahdollisia

turvallisuusongelmia.

Toimitusketjuun kuuluu tuotteen valmistus ja varastointi. Taman jalkeen tuotteet

keratddn varastossa ja laitetaan lahettamoon, josta tuotteet lahtevat osoitteellisina
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eteenpain noutokuljetuksessa. Noutokuljetus kuittaa usein kuljetusasiakirjat, kun
tuotteet on lastattu. Kuorma viedaan taman jalkeen lahtoterminaalikasittelyyn,
missa se lajitellaan omille runkolinjoilleen, mistd runkokuljetus vie tavarat
madaraterminaaliin, miss&d ne jaetaan jakelureittien perusteella. Lopulta
jakelukuljetus vie tavaran loppuasiakkaan varastoon. Joskus valissa ei ole
lahtoterminaalikasittelya ja tavara voidaan viedd suoraan maaraterminaaliin. Jos
tavaraa tuodaan ulkomailta, on toimitusketjussa mukana myds laivayhtio,
satamavirkailijat, lentoyhtio tai rautatieyhtid seka tulli. Turvallisuuteen vaikuttaa
kaikkien naiden toimijoiden eettinen ajattelu. Jokaisen tahon tulee ajatella koko
toimitusketjun turvallisuutta kokonaisuutena ja osoittaa luottamusta seka kykya

oikeudenmukaiseen toimintaan.

2.3 Tuoretien asema toimitusketjussa

Tuoretien taytyy hoitaa asemaansa toimitusketjussa luottamuksellisesti seka
asiantuntevasti. Tuoretiella on vastuu monista reittikirjauksista,
asiakasreklamaatioiden selvittelystda, elédin-, rehu- ja lannoitekuljetuksista,

rahtikirjauksesta seka erilaisista toimistotydnkuvaan kuuluvista tehtavista.

Tuoretie on monessa kohtaa mukana toimitusketjussa. Sen vuoksi sen tydonkuva
onkin hyvin laaja ja tydntekijéiden tulee toimia asiantuntijoina omissa tehtavissaan.
Kukaan ei voi hoitaa kaikkia asioita Tuoretielld, vaan jokaiselle on omat maaritellyt
tehtavat. Tehtavia ovat muun muassa taloudenhallinta, johon kuuluu kirjanpito ja
laskutuksen hoitaminen. Yksi tehtavaalue on reittihallinta, jossa yllapidetaan
reittitietoja ja paivitetdan niita aika ajoin. Osa Tuoretien tyontekijoista tyoskentelee
myos  toimittajan  lahettamdssa, jossa  kasitelladn  muun  muassa
kuljetusdokumentteja. Sitten ovat Aspal-tehtavét eli reklamaatioiden hoito seka

johto.
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TUORETIE OY

Tuoretien kytkeytyminen
omistaja-asiakkaiden toimitusprosessiin
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Kuvio 4. Tuoretien kytkeytyminen omistaja-asiakkaiden toimitusprosessiin
(Tuoretie Oy).

Ylapuolella on Tuoretien asemaa havainnollistava kuvio. Se on mukana kaikilla
niilla alueilla, jotka ovat sinisen varisid. Kuviosta voidaan siis huomata, etta
Tuoretie ei ole tekemisissd suoraa toimitusasiakkaiden kanssa. Keruun kanssa
Tuoretiella on kuitenkin tiivistakin yhteydenpitoa, mutta talla hetkella se on

toimittajan vastuulla.

2.4 Asiakkuus toimitusketjussa

Ojasen (2010, 34) mukaan "Oman pelin kehittdminen on aina tarkeinta. Jos kaiken
aikaa keskittyy kilpailijoiden tekemisiin, harhautuu pois itsensa kehittamisen tielta.
Parjatakseen pitdd oppia “lukemaan pelid” oikein erilaisissa tilanteissa.

Myyntijoukkueen, ja sen valmentajan tulee yhdessa maaritella rajat, joiden sisalla
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toimitaan, ja tavoitteet, joihin pyritdan. Maalin pitaa olla kaikilla koko ajan mielessa,

ja sen on oltava koko joukkueella sama”.

Yll& oleva lause on hyva esimerkkilause siita kuinka tulisi ajatella toimintaa niin,
ettd se olisi tuloksellista ja yhteistyd olisi helppoa. Kun yrityksen siséiset
toimintamallit ovat selvat, on helpompi saada my6s asiakas tyytyvaiseksi.
Asiakkaan tyytyvaisyys ja asema my0s logistiikan toimitusketjussa lahtee liikkeelle
yrityksien toiminnasta. Se miten organisaatiot toimivat toimitusketjussa yhdessa ja
vievat toimituksia eteenpdin vaikuttaa siihen kuinka tarkeaksi asiakas kokee

itsensa.

Asiakas haluaa aina laadukasta ja tehokasta palvelua. Asiakas on tuotteen
toimitusketjun viimeinen taho ja asiakas haluaa tuotteidensa tulevan aikataulussa
ja vaurioitumattomana perille. Jos on kuitenkin tilanne, jossa asiakas ei ole
tyytyvainen on tarkead, ettéa asiakkaalla on mahdollisuus kertoa asiasta sellaiselle,
joka pystyy hoitamaan palautuksen tai uuden tuotteen tilalle. Asiakas vaatii
huoltoa, yhteydenpitoa ja informointia poikkeuksellisissa tilanteissa. Asiakasta ei
saa jattaa tiedottomaksi toimitusketjun tapahtumista, jos ne vaikuttavat yrityksen
toimintaan. Informaation valittdminen on siis yhta tarke&a loppuasiakkaalle kuin

muillekin tahoille.

Ojasen (2010, 36) neuvo on "Ota palveluasenteesi lahtékohdaksi se, etta kohtelet
asiakasta niin kuin haluaisit itsedsi kohdeltavan...”. Ojanen ilmaisee kirjassaan
hyvin sen, miten asiakas tulee ottaa huomioon. Jokaisen toimitusketjun yrityksen
tulee miettia aina loppuasiakasta, miten loppuasiakas saadaan tyytyvaiseksi.
Taman vuoksi jokaisen tulisikin miettia miten haluaisi itsedéan kohdeltavan. Kun
asiaa miettii taltd kannalta, on valmiimpi antamaan mahdollisimman hyvaa

palvelua asiakkaalle.
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3 TYYTYVAISYYSTUTKIMUS TERMINAALEILLE

Tuoretie Oy:n omasta ehdotuksesta lahdin toteuttamaan tutkimusta terminaalien
tyytyvaisyydesta Tuoretien ja kolmen toimittajan toimintaan. Tutkimuksen
kohteena olivat siis kaikki Suomen terminaalit, jotka toimittavat Atrian, Poutun tai
Saarioisen tuotteita. Tutkimustulosten avulla halutaan kehittdd yhteisty6ta naiden

kaikkien tahojen vdlilla ja tarjota entista laadukkaampaa palvelua.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen  toteutin  kvantitativisena eli  maarallisend  tutkimuksena.
Tiedonkeruuna kaytin kyselylomaketta, jonka l&hetin postitse terminaaleille. Kysely
oli standardoitu eli kaikille esitettin samat kysymykset. Jo siind vaiheessa kun
tama keino valittiin tiedonkeruuksi, niin paatin teettda kyselyn puhelimitse niille,

joilta vastausta ei tule lomakkeella.

Kyselysséa on aluksi vastaajan taustatietoja selvittavia kysymyksia. Naiden jalkeen
lomakkeessa on laajasti kysymyksid Tuoretien tydsta ja lopuksi tiedustellaan
terminaalien tyytyvaisyyttd toimittajien toimintaan. Kyselyn lahetin kirjekuoressa
jokaiseen terminaaliin ja Kkirjekuori sisalsi kyselylomakkeen, saatekirjeen ja
palautuskuoren. Mitaan houkutinta ei ollut kuten arvontaa tai lahjaa, joka olisi
saattanut saada vastaajat kiinnostumaan enemman kyselystd. Saatekirjeessa
kerrottiin mitéa kyselyn avulla halutaan tutkia. Kyselylomake ja saatekirje ovat

litteend tdman opinnaytetyon lopussa.

Kohderyhmaksi rajattiin terminaalien esimiehet tai vastaavat henkilot. Tavoitteeksi
otettiin siis yhteispaatoksin Tuoretien kanssa yksi vastaus jokaisesta terminaalista.
Terminaaleja on noin 40 joten tavoitteena oli saada sen verran vastauksia.
Vastauksia saatiin kuitenkin 22, joka on kvantitatiivista tutkimusta ajatellen vahan.
Jokaiselta terminaalilta haluttiin kuitenkin yksi yhtendinen vastaus kyselyyn, jotta
yhdelta terminaalilta saataisiin selkea mielipide siita mitd mielta siella ollaan
Tuoretien ja toimittajien toiminnasta. Jos yhdesta terminaalista olisi tullut useita
vastauksia sellaisiltakin henkildilta, jotka eivat ole jatkuvasti tekemisissa Tuoretien

ja toimittajien kanssa, niin  tutkimuksen luotettavuus olisi  karsinyt.
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Vastausprosentiksi 22 vastauksella tuli noin 55 % mika on hyva maara tavoitetta

ajatellen.

3.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti kuvastaa sen luotettavuutta ja pysyvyyttd. Tama
tarkoittaa sitd, etta jos kuka tahansa muu toteuttaisi samanlaisen tutkimuksen
samalle kohderyhmaélle samanaikaisesti, niin vastauksien tulisi olla samanlaisia
kuin tassa kyselyssa. Tutkimus on luotettava, jos tulokset ovat todenmukaisia.
Validiteetti kuvastaa tutkimuksen patevyytta. Tama tarkoittaa sita, etta tutkimuksen

tulee mitata sita mita sen on tarkoitettu mittaavan.

Toteuttamani tutkimuksen luotettavuus on hyva. Vastauslomakkeet on taytetty
asiallisesti jokaisen vastaajan kohdalla. Missaan vastauksissa ei ole ollut varaa
tulkintaan, vaan vastaukset ovat selkeité ja helposti luettavissa. Koska terminaaliin
l&hetettiin vain yksi lomake, niin luottaisin siihen, ettd kyselyn tayttamiseen
vastaaja on esimiehena ja ainoana henkiléna halunnut oikeasti vastata avoimesti,

asianmukaisesti ja rehellisesti.

Tutkimukseni mittaa sitd mit& se on tarkoitettu mittamaan, joten sen validiteettikin

on hyva. Kyselyssa oli selkeitd kysymyksia niista asioista, joita haluttiin selvittaa.

3.3 Tulosten esittely ja analysointi

Kuten aiemminkin todettiin, kyselyyn vastauksia tuli 22. Naita kasittelen tassa
kappaleessa seka analysoin ja havainnoin niitd SPSS—ohjelmalla tehtyjen
kuvioiden avulla. Toimittajat ovat nimetty: Toimittaja 1, Toimittaja 2 ja Toimittaja 3.
Tama siksi, etta tietosuoja sailyy. Nimedmiset eivat ole missaan tietyssa

jarjestyksesséa, vaan ne ovat numeroitu satunnaisessa jarjestyksessa.
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3.3.1 Taustatietoja vastaajista

Taustatietoina vastaajista ovat heiddn sukupuolensa, terminaali misséa
tyoskentelee sek& aika, kuinka kauan he ovat tydskennelleet terminaalille.

Terminaalien nimia ei kuitenkaan julkisteta tdssé opinnaytetyossa.

Sukupuoli jakauma oli yksipuolinen, sill& kaikki 100 % vastaajista on miehia. Tasta
voidaan paatella kuinka miesvaltainen logistiikan ala on. Toivomuksena olisi ollut,
ettd myOs naisvastaajia oltaisi saatu tutkimukseen mukaan, mutta esimiehet tai

vastaavat henkilot ovat melkeinpa kaikki miehié terminaaleissa.

Suurin osa vastaajista on tyoskennellyt terminaalille 6—-10 vuotta. Vastaajista 36,4
% eli 8 henkiléa oli vastannut nain. Toiseksi eniten eli 6 henkiléd (27,3 %)
vastaajista on tydskennellyt yli 15 vuotta samalle terminaalille. 11 — 15 vuotta
samassa terminaalissa on tyoskennellyt 5 (22,7 %) henkiloa ja 1-5 vuotta 3 (13,6
%) henkilda. Prosenteista voidaan paatelld, ettd vastaajat ovat jakautuneet

tasaisesti eri aikaluokkiin, kuinka kauan he ovat tyoskennelleet terminaalille.
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Kuinka kauan olet tyéskennellyt ks. terminaalille?
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Kuvio 5. Aika, jonka vastaaja on tyoskennellyt samalle terminaalille (n=22).

3.3.2 Vaittamat Tuoretie Oy:n toiminnasta

Tassa kappaleessa on kuviot, joissa on vaittdmat Tuoretie Oy:n toiminnasta.
Asteikkona kaytin Likertin asteikkoa eli vastausvaihtoehdot olivat 1 = Taysin eri
mieltd, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa

mielta ja 5 = Taysin samaa mielta.

Ensimmaisessa vaittamassa tiedusteltin kuinka hyvin informaatio kulkee
normaalitilanteissa Tuoretien ja terminaalien valilla. Normaalitilanne tarkoittaa,
kuljetustietoja, jotka ovat samat kuin asiakkaalla normaalistikin. Tasta vaittamasta
oli jokseenkin samaa mielta 13 henkil6a, eli 59,1 %:ia vastaajista. Taysin samaa
mielta oli kuusi (27,3 %) henkiléa ja loput olivat jokseenkin eri mielta. Taysin eri

mielta ei ollut kukaan.
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Informaatio kulkee hyvin normaalitilanteissa Tuoretien ja terminaalien valilla
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Kuvio 6. Informaation kulku normaalitilanteissa (n=22).

Kuviostakin voidaan paatelld, etta terminaalit ovat paaosin tyytyvaisia informaation
kulkuun normaalitilanteissa. Td&ma on positiivista, ja kannustavaa, mutta pieni

kehittamisenkin vara olisi kolmen vastaajan mukaan.

Toisessa vaittamassa tiedusteltiinkin informaation kulun sujuvuutta silloin, kun on
kyse poikkeustilanteesta, eli asiakkaalla voi olla esimerkiksi tarve
poikkeukselliselle toimituspaivalle, tai jokin tuote on menossa ylimaaraisena
asiakkaalle. Suurin osa oli taas taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta.
Vastaajista 11 (50 %) oli jokseenkin samaa mielta ja nelja (18,2 %) taysin samaa
mieltd. Vastaajista kolme ei osannut sanoa, kolme oli jokseenkin eri mielta ja

taysin eri mielta oli vain yksi henkilo.
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Informaatio kulkee hyvin poikkeustilanteissa Tuoretien ja terminaalien valilla
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Kuvio 7. Informaation kulku poikkeustilanteissa (n=22).

Kuviosta voidaan taas todeta, ettd suurin osa on tyytyvaisia informaation kulkuun
myOs poikkeustilanteissa Tuoretien ja terminaalien valilla. Kuitenkin nelja
vastaajaa on sita mieltd, etta informaatio ei kulje niin hyvin. Tassa siis voisi olla
parantamisen varaa. Kyse voi olla kuitenkin vain siita, ettd nadiden neljan
terminaalin kohdalla informaatio on joskus jostain erindisista syista kuten kiireen
vuoksi ollut heikompaa, mikd on saattanut johtaa tdhan mielipiteeseen. Naiden
neljan terminaalin kohdalla voitaisiin kuitenkin yllapitda pientd tarkkailua, kuinka

informaatio todella kulkee.

Seuraavassa vaittamassa tiedusteltiin onko Tuoretieltd saatu informaatio selkeaa.
Vastaajista 11 eli 50 %:ia oli jokseenkin samaa mielta ja kuusi (27,3 %) oli taysin

samaa mielta. Kolme ei osannut sanoa ja kaksi oli jokseenkin eri mielta.
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Tuoretieltd saatu informaatio on selkeaa
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Kuvio 8. Informaation selkeys (n=22).

Suurin osa vastaajista oli sitda mielta, ettd informaatio on selkeda. Vain kahden
vastaajan mielesta se ei ole niin selkeda. Voidaankin todeta Tuoretien hoitaneen

selkeasti asioita terminaalien kanssa.

Seuraavassa vaittamassa tiedusteltin onko terminaalien mielesta Tuoretielta
saadusta informaatiosta hyotya. Vastaajista 12 (54,5 %) oli jokseenkin samaa
mielta ja kahdeksan (36,4 %) taysin samaa mieltd. Kaksi vastaajaa ei osannut

sanoa vaittdmaan mitaan.
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Tuoretieltd saadusta informaatiosta on hyétya
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Kuvio 9. Informaation hyddyllisyys. (n=22).

Informaation hyoddyllisyyteeen voidaan olla tyytyvaisia. Lukuunottamatta niitd, jotka
eivat osanneet vastata, niin kaikki pitdvat Tuoretieltd saatua informaatiota
hyodyllisena. Tuoretie jakaakin tarkeaa tietoa kuljetuksista, asiakasreklamaatioista
ja muista toimituksiin liittyvista asioista. Tuoretie siis jakaa pelkastaan hyodyllista

tietoa.

Kahdessa seuraavassa vaittamassa tiedusteltin informaation valityksen
toimivuuttaa sahkopostilla ja puhelimen valityksella. Ensin vaitettiin informaation
valityksen olevan toimivampaa sahkopostin  kuin puhelimen valityksella
normaalitilanteissa. Vastaajista yhdeksan (40,9 %) oli jokseenkin samaa mieltd ja
kahdeksan (36,4 %) taysin samaa mieltd. Jokseenkin eri mielta oli nelja ja taysin

eri mielta yksi vastaaja.
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Informaation valitys on toimivampaa séhképostilla kuin puhelimen valityksella
normaali tilanteissa
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Kuvio 10. Informaation valitys normaalitilanteessa (n=22).

Kuvion perusteella voidaan todeta informaation vélityksen olevan toimivampaa
sahkopostilla normaalitilanteissa. Sahkopostia siis kannattaisi kayttaa, kun ei ole
kyse mistdan poikkeuksellisesta. Tama on siksi hyva, kun tapauksia on useita, niin
langat pysyvat paremmin kasissa, kun saa kirjoittaa viestiin asian ja palata tahan
aina tarpeen vaatiessa. Pieni osa vastaajista on kuitenkin eri mielta tasta asiasta,
mutta olisi mahdotonta soittaa jokaisesta asiasta mitd tulee. Talla tavoin tiedot
eivat jaisi varmasti muistiin ja aikaa kuluisi enemméan asioiden kasittelyyn.
Puhelimen valityksella keskustelut saattavat myds ronsyilla ja varsinaisen asian

kasittely jaa vahemmalle.

Toisessa informaation valitykseen liittyvassa vaittdmassa vaitettiin informaation
valityksen olevan toimivampaa sahkopostilla poikkeustilanteissa. Vain nelja (18,2
%) oli asiasta taysin samaa mieltd ja kolme (13,6 %) jokseenkin samaa mielta.
Jokseenkin eri mielta oli suurin osa, 12 (54,5 %) vastaajaa ja taysin eri mielta oli
kaksi.
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Informaatio on toimivampaa séhkdépostilla kuin puhelimen vilityksella
poikkeustilanteissa
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Kuvio 11. Informaatio poikkeustilanteissa (n=22).

Ylla olevasta kuviosta nahd&én, ettéa suurin osa on sitd mielta, etta informaation
valitys ei ole toimivampaa sahkopostin valityksella poikkeustilanteissa. Tama
johtuu varmasti siitd, ettd poikkeustilanteet ovat usein kiireellisia ja niista
tiedotetaan joskus hyvinkin lyhyelld varoitusajalla. Usein kysytaadn esimerkiksi
poikkeusajoa heti seuraavalle paivéalle. Naisséd asioissa puhelimen valityksella
saadaan paremmin varmuus siita, ettd vastaanottaja on saanut viestin ja lahtee
viemaan asiaa eteenpain. Sdhkopostin valityksella voi olla vaarana, etta posti jaa
huomioimatta ja asian selvittdminen menee hankalammaksi. Kuitenkin jos
sahkopostia luetaan jatkuvasti, niin poikkeustilanteestakin saa laitettua selkeén

kyselyn myos sita kautta.

Seitsemédnnessa vaittamassa vaitetdan informaation olevan selkeampaa
puhelimen kuin séhkodpostin valityksella. Tasta suurin osa eli 9 (40,9 %) vastaajaa
on jokseenkin eri mieltd. Kolme (13,6 %) vastaajaa oli taysin eri mielta, seitseman

oli samaa mielta ja viisi ei osannut sanoa.
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Informaatio on selkedmpas puhelimen Kuin sahképostin valityksella
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Kuvio 12. Informaation selkeys puhelinta ja sdhkdpostia verrattaessa (n=22).

Suurin osa oli tasta vaittamasta siis eri mieltd. Voidaan siis paatelld, etta
sahkopostin vélityksella kulkevaa tietoa pidetddn selkedmpana. Tama pitda osin
varmasti paikkansa, silla sahkopostia pystyy tarkkailemaan pidemp&én ja siihen
saa helposti kirjattua kaikki tarvittavat tiedot. Sahkopostin vélityksella kulkevassa
tiedossa ei myodskaan yleensa ole minkaalaista vaarin kuulemisen tai tulkitsemisen
vaaraa. Osa vastaajista on kuitenkin sita mieltd, ettd puhelimen valityksella
kulkeva tieto on selkeAmpdaa. Voitaisiin kuvitella, ettd nama henkilot saattavat olla
joko niin Kkiireisid, etteivat ehdi katsomaan séhkopostia tai sitten tyd on niin
likkuva, etta ei pysty olemaan aina tietokoneen aaressa. Tama ei toki kerro sita,
onko puhelimen valitykselld kulkeva tieto selkedmpéaa, mutta toiset haluavat

kasitella asioita mielummin talla tavoin.

Kahdeksannessa vaittaméassa tiedustellaan onko Aspal—jarjestelméan kautta tulevat
sahkopostikyselyt selkeitd. Taméa vaittama on opinnaytetyoni kannalta todella

tarked, silla tahan jarjestelmaan on tassa tydssa kehittamissuunnitelma.
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Aspal—jarjestelmaan liittyvasta vaittamasta taysin eri mielta oli kolme (13,6 %) ja
jokseenkin eri mieltd nelja (18,2 %). Samaa mieltéd oli 10 vastaajaa ja nelja ei

osannut sanoa.

Aspal -jarjestelmén kautta tulevat sahképostikyselyt asiakkaiden reklamaatioista
ovat selkeita
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Kuvio 13. Sdhkopostikyselyjen selkeys Aspal—jarjestelméan kautta (n=21).

Tassa kuviossa on paljon jakaumaa. Suurin osa on jokseenkin samaa mielta,
mutta paljon on my6s niitd, jotka ovat eri mieltd. TAma kertoo siita, etta tassa olisi
kehittamisen varaa. Aspal-jarjestelmédn sahkopostikyselyt saattavat joidenkin
mielesta olla epaselvia, etenkin uusille tyontekijoille, jos ei tieda miten esimerkiksi
jakelureitit ovat merkitty siihen. Taman vuoksi Aspal:iia halutaankin kehittaa ja

aiheesta on enemman opinnaytetyén kuudennen otsikon alla.

Seuraavassa vaittdmassa vaitettiin toimituspoikkeaminen selvittamisen olevan
selkedd Tuoretien kanssa. Jokseenkin samaa mielta oli suurin osa, 11 (50 %)
vastaajaa ja taysin samaa mieltd oli viisi (22,7 %) vastaajaa. Eri mieltd oli nelja

vastaajaa ja yksi ei osannut sanoa.
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Toimituspoikkeamien selvittdminen Tuoretien kanssa on selkeéa
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Kuvio 14. Toimituspoikkeamien selvittdminen (n=21).

Kuviosta nahdaankin, ettd suurin osa on sitd mielta, ettd poikkeamien
selvittaminen on selked&. Vain pieni osa ei ajattele nain. Toimituspoikkeaminen

selvittAmisessa saattaisi olla siis joidenkin terminaalien kohdalla kehittAmista.

Seuraava vaittama vaitti, ettd Tuoretiechen saa hyvin yhteyden sahkoépostitse.
Melkein kaikki olivat tastd samaa mieltd. Vastaajista 20 (90,9 %) oli joko

jokseenkin tai taysin samaa mieltd. Kaksi vastaajista ei osannut sanoa mitaan.
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Tuoretiehen saa hyvin yhteyden sdhkdpostitse
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Kuvio 15. Yhteydenotto sahkopostitse (n=22).

Kuvio havainnoi hyvin sitéd kuinka terminaalien mielestéa Tuoretiehen saaa hyvin
yhteyden sahkopostilla. Tuoretiella ollaankin jatkuvasti sdhkopostin &arelld, ja
etenkin asiakkaiden reklamaatioita kasitellaan taman kautta paljon terminaalien

kanssa. On siis selva, ettd Tuoretiehen saa tdman kautta hyvin yhteyden.

Seuraavassa vaittamassa kerrotaan, ettd Tuoretiehen saa hyvin yhteyden
puhelimitse. Tastakin yhteydenottotavasta oli joko jokseenkin tai taysin samaa
mielta jopa 19 (81,9 %) vastaajaa. Yksi vastaaja ei osannut sanoa ja kolme oli joko
jokseenkin tai taysin eri mielta.
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Tuoretiehen saa hyvin yhteyden puhelimitse
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Kuvio 16. Yhteydenotto puhelimitse (n=22).

Kuviosta voidaan jalleen nahda, ettd suurin osa on myds sitd mieltd, ettad
Tuoretiehen saa hyvin yhteyden myds puhelimitse. Pieni osa, joka on eri mielta on
saattanut usein soittaa silloin, kun on ollut toinen puhelu meneillddn. Tuoretiella
my0Os puhelimet ovat jatkuvassa kaytdssa ja puheluihin vastataan yleisesti aina.
Jotta kaikki terminaalit olisivat kuitenkin tyytyvaisid, on puhelimessa hyva olla

vastaaja johon voi jattaa viestin ja soittopyynnon.

Toiseksi viimeisessa vaittamassa Tuoretien toiminnasta vaitettin Tuoretien
henkilokunnan olevan osaavaa ja ammattitaitoista. Vastaajista 11 (50 %) oli
jokseenkin samaa mieltd ja kuusi (27,3 %) tdysin samaa mieltd. Nelja vastaajista

ei osannut sanoa ja yksi oli jokseenkin eri mielta.
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Tuoretien henkilékunta on osaavaa ja ammattitaitoista
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Kuvio 17. Tuoretien henkilékunnan ammattitaito (n=22).

Kuviosta ndhdaan, etta Tuoretien ammattitaitoon luotetaan. Vain yksi vastaaja oli
eri mieltd asiasta, mihin saattaa olla monia syitd. Usein asiakkaiden
reklamaatioista aiheutuvat laskutukset saattavat aiheuttaa nark&stysta
terminaaleissa, mika on saattanut johtaa vastaajan negatiiviseen asenteeseen
Tuoretietd kohtaan. Laskuja joudutaan kuitenkin valttamatta laittamaan myds
terminaaleille, jos syy nahdaan olevan heidan toiminnassaan selvityksien jalkeen.
Tuoretien tyontekijat ovat kaikki koulutettuja ja monilla on kokemusta monesta
logistiikan osa-alueesta, kuten terminaalitoiminnasta, mikd mahdollista laajemman

tiedon logistiikan kokonaisuudesta.

Viimeisessa vaittamassa vaitettiin Tuoretien henkilokunnan olevan ystavallista.
Tasta oli suurin osa, yhdekséan (40,9 %) vastaajaa taysin samaa mieltd ja
kahdeksan (36,4 %) jokseenkin samaa mieltd. Nelja ei osannut sanoa ja yksi oli

jokseenkin eri mielta.
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Tuoretien henkilékunta on ystavallista
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Kuvio 18. Tuoretien henkilékunnan ystavallisyys (n=22).

Kuvio kertoo, ettd Tuoretien tyontekijoita pidetaan ystavallisena. Vain yksi on eri
mieltdq, mika voi kertoa jostain tietysta tapauksesta johon terminaalissa ei olla oltu
tyytyvaisia. Taman terminaalin kohdalla Tuoretien tulisikin Kiinnittda jatkossa
enemman huomiota miten tiedonvélitys ja tyboskentely onnistuu kyseisen
terminaalin kanssa.

Lopuksi oli viela kaksi avointa kysymysta Tuoretien tydstad. Jos vastauksissa oli
toimittajien tai terminaalien nimia, ne poistettiin. Ensimmaisessa kysyttiin "Mita
kehitettdvaa Tuoretie Oy:n ja terminaalien vélisessa toiminnassa olisi?”.
Kommenteista tuli esille kehittamiskohtana muun muassa Aspal-jarjestelméan
kautta tulevat sdhkopostikyselyt seka reklamaatioiden selkeampi selvityspyyntd.
Selvityspyynn6t menevatkin Aspal:in kautta, joten jarjestelman kehittdminen on
ajankohtaista. = Taman  opinnayteyén yksi tavoitteista olikin  tehda

kehittamissuunnitelma kyseiseen ohjelmaan. Alla on vielda muutama lainaus
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ensimmaiseen avoimeen kysymykseen tulleista vastauksista. Kaikki kommentit
ovat liitteend tAman opinnaytetyon lopussa.

"Selkeammat kuormakirjat, siirtoaikataulujen pitavyys, asiakasnumeromuutokset ja
tieto uusista asiakkaista riittdvan ajoissa ennen toimituksia, asiakasrekisterin

siivous”
"Mybhastyvista kuormista olisi hyva saada paremmin tietoa”

"Paivittainen autojen "laskeutumisaika” info terminaaliin 2 h ennen laskeutumista.

Paluulaatikoiden nouto = eineslaatikot.”

"Palautukset, aina saa huomauttaa monta kertaa, etta lahtevat pois.”

Toisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin "Missa Tuoretie Oy on erityisesti
onnistunut hyvin?”. Paljon kommentteja tuli muun muassa aikatauluista. Niiden
kerrottin olevan kunnossa. My0ds kalustoa kehuttiin asianmukaiseksi ja
tiedonsiirtoa varmaksi seka yhteistyota hyvaksi. Myos tahan kysymykseen tulleet
vastaukset ovat liitteend taman tyon lopussa, mutta alle olen laittanut muutaman

esimerkin kommenteista.

"Reklamaatioiden hoito.”
"Ei paljoa myohastymisia, lampdtilat, kuljetusasiakirjat.”

"Tapahtumista ajoissa tieto ja riittavasti tietoa.”

"Toimituspoikkeamat - Tuotepuutteista hyvin tieto.”
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3.3.3 Vaittamat Toimittajien toiminnasta

Tassa kappaleessa esittelen vaittamat ja tulokset kolmen toimittajan toiminnasta.
Toimittajat ovat nimetty Toimittaja 1, Toimittaja 2 ja Toimittaja 3 nimilla
satunnaisessa jarjestyksessa. Toimittajien toiminnalla on suuri merkitys Tuoretien
tyon kannalta ja painvastoin. Nama kolme toimittajaa kun ovat Tuoretien omistajia
sekad asiakkaita. Sen vuoksi my6s néiden toiminnan tutkiminen on merkittavaa.
Myds naissa vaittamissa kaytin Likertin asteikkoa aivan kuten Tuoretiehen
liittyvissa vaittamissa. Eli 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = en

0saa sanoa, 4 = jokseenkin samaa mielta ja 5 = taysin samaa mielta.

Ensimmainen vaittama toimittajiin liittyen oli "Asiapaperimerkinnat ovat

selkeita”.

Asiapaperimerkinnat ovat selkeita, Toimittaja 1
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Kuvio 19. Asiapaperimerkintdjen selkeys T1 (n=21).
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Toimittaja 1:n kohdalla jokseenkin samaa mielté oli 10 (45,5 %) vastaajaa ja taysin
samaa mielta oli kahdeksan (36,4 %) vastaajista. Jokseenkin eri mielta oli kolme
vastaajaa. Paaosin siis paperimerkinnéat ovat selkeita tAméan toimittajan kohdalla.
Kuviostakin nahdaan, etteivat samaa mieltd olevien pylvdat ole paljon
korkeammalla tasolla kuin eri mieltd olevien. Kuitenkin parantamisen varaa voisi

olla, silla pieni osa oli myds eri mielta tasta.

Asiapaperimerkinnét ovat selkeitd, Toimittaja 2
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Kuvio 20. Asiapaperimerkintdjen selkeys T2 (n=22).

Toimittaja 2:n kohdalla oli jakauma melkein samankaltainen kuin ensimmaisen
toimittajan kohdalla. Yhteensa 19 (86,4 %) vastaajista oli joko jokseenkin samaa
mielta tai taysin samaa mielta ja kolme (13,6 %) oli joko jokseenkin eri mielta tai
taysin eri mieltd. Tamankin toimittajan kohdalla ollaan siis pa&osin tyytyvaisia

asiapaperien selkeyteen, mutta pieni parantamisen vara olisi.



51

Asiapaperimerkinnéat ovat selkeitd, Toimittaja 3

a0%

40%

30%

20%

10%-

Jokseenkin eri mietd En osaa sanoa Jokseenkin samaa mietd  Taysin samaa mielta

Kuvio 21. Asiapaperimerkintdjen selkeys T3 (n=21).

Toimittaja 3:n kohdalla jakauma oli suurin piirtein myds samaa luokkaa kuin
kahden muun toimittajan kohdalla. Yhteensa 18 (81,9 %) oli jokseenkin samaa
mielta tai taysin samaa mieltd. Kaksi ei osannut sanoa ja yksi oli jokseenkin eri

mielta.

Seuraava vaittama oli "Asiapaperien toimitusvarmuus on luotettava”.
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Kuvio 22. Asiapaperien toimitusvarmuus T1 (n=21).

Toimittaja 1:n kohdalla jokseenkin eri mieltd oli vain kolme (13,6 %) vastaajaa.
Jokseenkin samaa mieltd oli kahdeksan (36,4 %) ja taysin samaa mieltd 10 (45,5

%) vastaajaa. Toimitusvarmuutta pidetaan siis padasiassa luotettavana.
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Kuvio 23. Asiapaperien toimitusvarmuus T2 (n=21).

Toimittaja 2:n asiapaperien toimitusvarmuutta piti luotettavana 17 vastaajaa, joista
10 (45,5 %) oli jokseenkin samaa mielta ja seitseman (31,8 %) taysin samaa
mieltd. Neljd oli jokseenkin eri mieltd asiasta ja yksi oli jattanyt kokonaan
vastaamatta tahan vaittamaan. Jonkin verran luotettavuutta tulisi lisata siis tAméan

toimittajan kohdalla, jotta kaikki terminaalit saataisiin tyytyvaisiksi.
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Kuvio 24. Asiapaperien toimitusvarmuus T3 (n=22).

Toimittaja 3:n kohdalla oli useampi, joka oli eri mielta toimitusvarmuudesta. Kuusi
(27,3 %) vastaajista oli jokseenkin eri mieltd luotettavuudesta. Vastaajista 10 (45,5
%) oli jokseenkin samaa mieltad ja viisi (22,7 %) tdysin samaa mieltd. Yksi ei
osannut vastata tahan. Toimittaja 3:lla luotettavuudessa on jotain heikkoja kohtia,
joita voisi kehittaa. Kyse voi olla samoista terminaaleista, joille menee usein

esimerkiksi my6hassa asiapaperit, miké on heikentéanyt luottamusta.

Kolmannessa vaittamassa vaitettiin: "Laatikkomerkinnéat ovat luotettavia”.
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Kuvio 25. Laatikkomerkint6jen luotettavuus T1 (n=21).

Taysin eri mielta oli yksi, kuten myos jokseenkin eri mieltda, Toimittaja 1: kohdalla.
Yksi ei osannut sanoa ja suurin osa oli jokseenkin samaa mieltd tai tdysin samaa
mielta. Kuviosta myos nakee kuinka paljon korkeammat pylvaat on samaa mielta

olevien kohdalla, mika kertoo laatikkomerkintojen olevan padasiassa luotettavia.
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Kuvio 26. Laatikkomerkint6jen luotettavuus T2 (n=22).

Toimittaja 2:n laatikkomerkintdja luotettavana piti 20 vastaajaa. Vastaajista
yhdeksén (40,9 %) oli jokseenkin samaa mielta ja 11 (50 %) taysin samaa mielta.
Vain kaksi oli eri mieltd. Taméan toimittajan kohdalla laatikkomerkinnat vaikuttaisi

olevan luotettavia.
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Kuvio 27. Laatikkomerkint6jen luotettavuus T3 (n=22).

Toimittaja 3:n laatikkomerkintdja ei pidetty niin luotettavina kuin kahden muun
toimittajan merkint6ja. Vastaajista yksi (4,5 %) oli taysin eri mieltda ja seitseméan
(31,8 %) oli jokseenkin eri mieltd. Kaksi ei osannut sanoa ja vastaajista 12 (54,6
%) oli jokseenkin tai taysin samaa mieltd. Suurinpiirtein puolet piti merkintdja
luotettavina, mutta melkein puolet oli myds painvastaista mieltad. Taman toimittajan
kohdalla todella siis saattaisi olla parantamisen varaa laatikkomerkintdjen
tekemisessa.

Neljannessa vaittamassa vaitettiin, ettd "Laatikkomerkinnat ovat selkeita”.
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Kuvio 28. Laatikkomerkinttjen selkeys T1 (n=21).

Toimittaja 1:n kohdalla taysin samaa mieltd selkeydesta oli 10 (45,5 %), eli l&hes
puolet. Jokseenkin samaa mielta oli yhdeksan (40,9 %). Jokseenkin tai taysin eri
mieltd oli yhteensd kaksi vastaajaa. Tama toimittaja on padosin tehnyt

laatikkomerkintansé selkeasti.
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Kuvio 29. Laatikkomerkinttjen selkeys T2 (n=22).

Toimittaja 2:n kohdalla jokseenkin tai tdysin samaa mieltd oli suurin osa
vastaajista. Vastaajista 20 (90,9 %) oli tata mielta. Yksi ei osannut sanoa ja yksi oli
jokseenkin eri mielta. Jalleen myds kuviosta voidaan nahda kuinka pylvaat
jakautuvat. Samaa mieltd olevien pylvaat ovat paljon korkeammalla kuin eri mielta
tai en osaa sanoa vastauksen antaneiden. Laatikkomerkinnat ovat tadmankin

toimittajan kohdalla yleisesti selkeita.
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Kuvio 30. Laatikkomerkintjen selkeys T3 (n=22).

Toimittaja 3:n kohdalla vastaukset jakaantuivat hyvin samalla tavalla kuin
edellisessa vaittamassa taman toimittajan kohdalla. Mytskaan laatikkomerkintdjen
selkeyttd ei pideta niin hyvand monessa terminaalissa. Taysin eri mieltd oli yksi
vastaaja ja jokseenkin eri mieltd kahdeksan (36,4 %) vastaajista. Kaksi ei osannut
sanoa ja loput 11 vastaajista oli joko jokseenkin tai tdysin samaa mieltd. Taman
toimittajan kohdalla seka laatikkomerkintdjen luotettavuudessa ja selkeydessa olisi
parantamisen varaa. Nama liittyvatkin luultavasti vahvasti toisiinsa. Kun
laatikkomerkinnat ovat epéaselvia, eivat ne talléin ole kovin luotettaviakaan.
Nayttdd  kuitenkin  siltd, ettd puolet terminaaleista on tyytyvaisia
laatikkomerkint6ihin, joten parantamisen varaa saattaa olla vain joidenkin tiettyjen

terminaalien kohdalla.

Viidennessa vaittamassa vaitettiin, ettd “Laatikkomerkinndissa on riittavasti

tietoa”.
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Kuvio 31. Laatikkomerkint6jen tiedot T1 (n=21).

Toimittaja 1:n kohdalla 12 (54,5 %) oli taysin samaa mielta ja kahdeksan (36,4 %)
oli jokseenkin samaa mieltd. Vain yksi oli taysin eri mieltd. Tamén toimittajan
kohdalla voidaankin luottaa aika varmasti siihen, ettd merkinndissa on riittavasti
tietoa. Vain yhden terminaalin mielesta tarvittaisiin lisaa tietoa laatikoihin. Taman
terminaalin kanssa toimittajan olisi hyva olla yhteydessad ja miettid, mita

laatikkotiedoista puuttuu.
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Kuvio 32. Laatikkomerkint6jen tiedot T2 (n=22).

Toimittaja 2:n kohdalla vastaukset jakautuvat hyvin samalla lailla kuin
ensimmaisen toimittajan kohdalla. Vastaajista 12 (54,5 %) on taysin samaa mielta
ja kahdeksan (36,4 %) jokseenkin samaa mieltd. Yksi ei osannut sanoa ja yksi oli
jokseenkin eri mieltd. Yleisesti ottaen tamankin toimittajan kohdalla
laatikkomerkindissa tuntuisi olevan hyvin tietoa. Yhden terminaalin kanssa myos
taman toimittajan tulisi olla kontaktissa ja keskutella mitd mahdollisesti

laatikkotiedoista puuttuu.
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Kuvio 33. Laatikkomerkinttjen tiedot T3 (n=22).

Myds kolmannen toimittajan kohdalla vastaukset jakaantuivat hyvin samaan tyyliin
kuin kahden muun. Taysin samaa mieltd oli 10 (45,5 %) ja jokseenkin samaa
mielta oli yhdeksan (40,9 %). Kaksi ei osannut sanoa ja vain yksi oli my6s taman

toimittajan kohdalla eri mielta tietojen riittavyydesta.

Kuudennessa vaittamassa vaitettin:  "Sovittuja tuloaikoja noudatetaan

normaaliaikoina”.
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Kuvio 34. Tuloaikojen noudattaminen normaaliaikoina T1 (n=21).

Toimittaja 1:n kohdalla taysin samaa mieltd tuloaikojen noudattamisesta
normaaliaikoina oli 11 (50 %), eli puolet vastaajista. Jokseenkin samaa mielta oli
kahdeksan (36,4 %) ja taysin tai jokseenkin eri mielté oli kaksi vastaajaa yhteensa.
Taman toimittajan kohdalla sovittuja tuloaikoja noudatetaan yleisesti hyvin. Voi
olla, ettd joidenkin terminaalien kohdalla on Kkuljettaja kohtaisia eroja el
kuljettajalla, joka vie tavaraa terminaaliin saattaa olla tapana myo6hastellda. Tama
asia tulisikin kasitella terminaalin kautta kuljettajan kanssa. Syy voi l6ytyd myos
lAhettdmoOstd, jossa tavara on saatettu pakata myohassa, mutta on aika

epatodennakadista, etté tallaista sattuisi aina vain tietyn terminaalin kohdalla.
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Kuvio 35. Tuloaikojen noudattaminen normaaliaikoina T2 (n=22).

Toimittaja 2:n kohdalla tulokset jakautuvat samalla tavoin kuin ensimmaisen
toimittajan kohdalla. Yhteensa 20 vastaajista oli joko jokseenkin tai taysin samaa
mielta. Loput olivat jokseenkin tai taysin eri mieltd. Tassakin eri mieltd olevien
terminaalien kohdalla saattaa olla kuljettaja kohtaisia virheellisia tuloaikoja.
Kuljetttajilta toimittajien tulisikin vaatia aina tarkkaa aikataulujen noudattamista.
Syy voi jalleen kuitenkin olla myds lahettdmossa, jossa tavara on saatettu pakata
myo6hassa tai se on viety lahtoportille lian mydhaan. Aikataulujen noudattaminen
on tarkedad, silla tavara lahtee terminaalista eteenpain tietyssa aikataulussa. Viela
ennen kuin tavarat lahtee terminaalista tulee ne jakaa terminaalissa
asiakasreiteille. Taman vuoksi aikataulujen noudattaminen on tarke&a logistiikan
toimitusketjussa. Jos yksi taho myoOhéastyy, niin talldin mydhastyy koko

toimitusketju tavaran eteenpain viemisessa.
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Kuvio 36. Tuloaikojen noudattaminen normaaliaikoina T3 (n=22).

Toimittaja 3:n kohdalla tulosten jakauma on jalleen suurinpiirtein samankaltainen
kuin kahden muun toimittajan kohdalla. Vastaajista 18 (81,9 %) oli jokseenkin tai
taysin samaa mieltd. Jokseenkin eri mieltd oli kaksi ja kaksi ei osannut sanoa.
Myds tdman toimittajan kohdalla tulee Kkiinnittdd huomiota kokonaisuudessa
aikataulujen yllapitoon. Aikatauluja tulee noudattaa koko toimitusketjussa tarkasti
alusta saakka.

Seuraava vaittama  vaitti, ettd “Sovittuja tuloaikoja noudatetaan
poikkeuksellisina ajankohtina kuten juhlapyhien aikoihin”.
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Kuvio 37. Tuloaikojen noudattaminen poikkeuksellisina ajankohtina T1 (n=21).

Toimittaja 1:n tuloaikojen noudattamisesta poikkeuksellisina ajankohtina ol
vastaajista 18 (81,8 %) jokseenkin tai tdysin samaa mieltd. Kaksi ei osannut sanoa
ja yhdessa terminaalissa oltiin taysin eri mieltd. Padosin tAman toimittajan tavarat
kulkevat myos poikkeuksellisissa tilanteissa hyvin. Téllaisina ajankohtina, kuten
juhannuksena tai jouluna, tuloajat saattavat joskus vakisinkin venyéa, etenkin jos on
kyse poikkeusajosta, josta on sovittu pienella varoitusajalla. Tallaisina pyhaaikoina
tavaraa tilataan ja kuljetetaan valtavan suuri maara, joten virheilta ei voi aina

valttya.
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Kuvio 38. Tuloaikojen noudattaminen poikkeuksellisina ajankohtina T2 (n=22).

Jalleen voidaan verrata Toimittaja 2:n tuloaikojen noudattamista edelliseen
toimittajaan. Taman toimittajan tuloaikojen noudattamisesta poikkeuksellisina
ajankohtina oli 20 (90,9 %) vastaajaa jokseenkin tai tdysin samaa mielta. Yksi oli
jokseenkin eri mieltd ja yksi ei osannut sanoa. Tastakin voidaan sanoa, etta
poikkeuksellisina ajankohtina myohastyminen voi tulla eteen, kun tavaraa kulkee
niin paljon ja kuorman purkuunkin menee aina oma aikansa jokaisen asiakkaan

luona.
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Kuvio 39. Tuloaikojen noudattaminen poikkeuksellisina ajankohtina T3 (n=22).

Toimittaja 3:n tuloaikojen noudattamisesta poikkeuksellisina ajankohtina oli 16
(72,7 %) vastaajaa jokseenkin tai taysin samaa mieltd. Kolme vastaajaa oli
jokseenkin eri mielta ja kolme ei osannut sanoa. Poikkeukselliset tilanteet ovat
aina vaativia ja toimittajien tuleekin olla aina entistd tarkempia tallaisissa
tilanteissa kuten koko toimitusketjun. Poikkeukselliset ajankohdat ovat aina
hektisia ja kaikkien tulee nahda paljon ty6ta sen eteen, ettd loppuasiakkaalle

saataisiin ajallaan ja vaurioitumattomina ne tuotteet, mitka on tilattu.

Kahdeksannessa vaittamassa sanottiin, etta: 7Siirtojen saapumisajoista

ilmoitetaan hyvin poikkeuksellisissa tilanteissa”.
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Kuvio 40. Siirtojen saapumisajoista ilmoittaminen poikkeustilanteissa T1 (n=21).

Toimittaja 1:n kohdalla yhteensa 13 (59,1 %) oli jokseenkin tai taysin samaa mielta
siita, etta siirtojen saapumisajoista ilmoitetaan hyvin poikkeuksellisissa tilanteissa.
Kolme (13,6 %) oli jokseenkin eri mielta ja kaksi (9,1 %) oli taysin eri mieltd. Kolme
ei osannut sanoa. Poikkeukselliset tilanteet ovat usein sellaisia, joissa tavara on
mennyt vaaraan terminaaliin ja siirtokuljetus siirtdd sen oikeaan terminaaliin.
Terminaaleihin on hyvd saada tieto naista, jotta siela tiedetddn olla
vastaanottamassa kuorma. Taman toimittajan kohdalla muutaman terminaalin
mielesta ilmoittamisessa olisi parantamisen varaa. Siirroista on hyva ilmoittaa, jos
esimerkiksi on tilanne, etta eksynyt tuote ehtisi viela terminaaliin asiakasreitille,
niin etta se ehtisi vielda kuljetukseen mukaan, jos kuljetusta viivytettaisiin pieni
hetki. Voi olla myds tilanne, jossa tuote siirretdén vasta seuraavana paivana, joten
jos talloin terminaalille ei ole ilmoitettu siirrosta, voidaan siela olla ihmeissaan,
etenkin jos asiakkaalla ei ole edes toimituspaiva. Informointi onkin tarkeda

yrityksien valilla.
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Kuvio 41. Siirtojen saapumisajoista ilmoittaminen poikkeustilanteissa T2 (n=22).

Toimittaja 2:n kohdalla saapumisaikojen ilmottamisesta oli tdysin samaa mielta
kuusi (27,3 %) vastaajaa ja jokseenkin samaa mieltd seitseman (31,8 %)
vastaajaa. Yhteensa viisi (22,7 %) oli jokseenkin tai tdysin eri mielta. Nelja
vastaajaa ei osannut sanoa. Tamankin toimittajan kohdalla ilmoittamisessa olisi
kehittamisen varaa. Informointia ei voi liikaa korostaa logistiikassa, jossa eri
yritykset tekevat yhteistyotd. Ta&man vuoksi informaation antamista ei saisi arkailla
tai ajatella, etta se olisi turhaa vaan mielummin on hyva ilmoittaa kaikesta

eteenpdin, mita saa tietoonsa.
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Kuvio 42. Siirtojen saapumisajoista ilmoittaminen poikkeustilanteissa T3 (n=22).

Kolmannen toimittajan kohdalla saapumisaikojen hyvin hoidetusta ilmoittamisesta
oli tAysin samaa mielta kuusi (27,3 %) ja jokseenkin samaa mieltd seitseman (31,8
%). Jopa viisi (22,7 %) oli jokseenkin eri mieltd ja kaksi (9,1 %) oli taysin eri
mieltd. Kaksi ei osannut sanoa. Taman toimittajan kohdalla informoinnissa tuntuisi
olevan eniten parantamisen varaa. Tieto ei ole kulkenut ainakaan osaan
terminaaliin hyvin sill&a yli 30 %:ia vastaajista on eri mielta asiasta.

Seuraava vaittama vaitti, etta: "Tuotepalautukset hoidetaaan hyvin”.
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Kuvio 43. Tuotepalautukset T1 (n=21).

Ensimmaisen toimittajan kohdalla tuotepalautuksien hyvasta hoidosta oli viisi (22,7
%) taysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mieltd oli yhdeksan (40,9 %)
vastaajista. Yhteensa kolme (13,6 %) oli jokseenkin tai taysin eri mielta. Nelja ei
osannut sanoa. Kuviostakin nakee, etta joistain terminaaleista palautuksia ei ole
hoidettu hyvin pois. Kun tuotteet jaavat terminaaliin ne joudutaan usein heittamaan
pois, kun ne menevat huonoksi, jos niita ei noudeta. Joidenkin toimittajien kohdalla
tasta on tullut ongelmia, silla toimittajat haluavat palautetut tuotteet takaisin, jotta
niiden todella uskotaan olevan palautettuja. Siirtokuljetuksien tulisikin hoitaa
palautukset  pois terminaaleista samantien, kun ne sinne tuodaan, jotta

saastyttaisiin laajoilta selvitystoilta.
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Kuvio 44. Tuotepalautukset T2 (n=22).

Toimittaja 2:n tuotepalautuksien hyvasta hoitamisesta taysin samaa mielta oli
kahdeksan (36,4 %) ja jokseenkin samaa mieltd myods kahdeksan vastaajaa. Kaksi
oli jokseenkin eri mieltd ja myds kaksi oli taysin eri mieltd. Kaksi ei osannut sanoa.
Myos taman toimittajan kohdalla tuotepalautuksien hoidossa on ollut jossain
vaiheessa jotain ongelmia. Tamankin toimittajan kuljettajien tulisi huomioida

palautukset terminaaleissa ja ottaa ne sieltd aina heti pois, kun niita on.
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Kuvio 45. Tuotepalautukset T3 (n=22).

Kolmannen toimittajan tuotepalautuksien hyvasta hoitamisesta taysin samaa
mielta oli vain kaksi (9,1 %) vastaajista ja jokseenkin samaa mielta oli 14 (63,6 %)
vastaajaa. Yhteensa viisi (22,7 %) oli jokseenkin tai taysin eri mieltd. Yksi ei

osannut sanoa. Tamankin toimittajan tulisi tehostaa tuotepalautuksien noutamista.

Seuraavassa vaittdmassa kerrottiin, etta: "Palautuvat laatikot ja lavat hoidetaan

hyvin”.
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Palautuvat laatikot ja lavat hoidetaan hyvin, Toimittaja 1
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Kuvio 46. Palautuvat laatikot ja lavat T1 (n=19).

Ensimmaisen toimittajan kohdalla tasta vaitteestd, oli taysin samaa mieltd 10 (45,5
%) ja jokseenkin samaa mielté oli kuusi (27,3 %) vastaajista. Yksi oli jokseenkin eri
mielta ja kaksi ei osannut sanoa. Tdma toimittaja tuntuisi hoitavan hyvin palautuvat
laatikot ja lavat. Laatikkojen ja lavojen jatkuva kierto ja palautuminen omistajalle
on hyva asia, silla niita tarvitaan jatkuvasti ja ne ovat merkittava osa kuljetusta,

joten niiden ei saisi eksya mihinkaan.
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Palautuvat laatikot ja lavat hoidetaan hyvin, Toimittaja 2
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Kuvio 47. Palautuvat laatikot ja lavat T2 (n=19).

Toisen toimittajan kohdalla palautuvien laatikoiden ja lavojen hyvasta hoitamisesta
oli taysin samaa mieltd 10 (45,5 %) ja jokseenkin samaa mielté oli seitseman (31,8
%) vastaajista. Yksi oli jokseenkin eri mieltd ja yksi ei osannut sanoa. Vastaukset
ovat siis hyvin samantyyliset kuin edellisellakin toimittajalla. Jonkun terminaalin

kohdalla toimittajalla olisi parantamisen varaa laatikoiden ja lavojen pois hoidossa.
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Palautuvat laatikot ja lavat hoidetaan hyvin, Toimittaja 3
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Kuvio 48. Palautuvat laatikot ja lavat T3 (n=21).

Kolmannen toimittajan kohdalla samasta vaittamasta oli viisi (22,7 %) taysin
samaa mieltd ja yhdeksan (40,9 %) jokseenkin samaa mieltd. Kolme ei osannut
sanoa ja nelja (18,2 %) oli jokseenkin eri mieltd. Tallakin toimittajalla olisi siis
parantamista laatikoiden ja lavojen pois hoitamisessa terminaaleista.

Viimeisena vaittamana toimittajien toiminnasta oli: "Siirtokuljettajat kayttaytyvat

ammattitaitoisesti”.
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Siirtokuljettajat kayttaytyvat ammattitaitoisesti, Toimittaja 1

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%=
En osaa sanoa Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mieta

Kuvio 49. Siirtokuljettajien kaytés T1 (n=21).

Yhteensa 19 (86,4 %) vastaajista oli taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa
mielta. Kaksi ei osannut sanoa ja eri mieltd olevia vastauksia ei tullut lainkaan.
Kuljettajat kayttaytyvat siis ilmeisesti hyvin ammattitaitoisesti. Kuljettajien rooli on
hyvin tarkea logistikassa, joten vahva ammattitaito, onkin tarkeda siina

ammatissa.
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Siirtokuljettajat kayttaytyvat ammattitaitoisesti, Toimittaja 2
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Kuvio 50. Siirtokuljettajien kaytés T2 (n=22).

Toimittaja 2:n siirtokuljettajien ammattitaitoisesti kayttaytymisesta oli taysin samaa
mieltd 12 (54,5 %) ja jokseenkin samaa mielta kuusi (27,3 %) vastaajista. Kolme ei
osannut sanoa ja yksi oli taysin eri mieltd. Yhdessa terminaalissa, jossa oltiin eri
mieltd on ilmeisesti ollut joskus jokin tilanne tai useampi tilanne, jossa kuljettajan
ammattitaito ei ole ollut niin hyvaa kuin sen pitaisi olla. Toimittajan tulisikin vaatia
kuljettajiltaan osaamista ja ammattitaitoa, jotta ei koko yrityksen imago laskisi

kuljettajan vuoksi.
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Siirtokuljettajat kayttaytyvat ammattitaitoisesti, Toimittaja 3
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Kuvio 51. Siirtokuljettajien kaytés T3 (n=22).

Kolmannen toimittajan kohdalla 10 (45,5 %) oli taysin samaa mielta ja yhdeksan
(40,9 %) jokseenkin samaa mielta kuljettajien hyvasta ammattitaidosta. Yksi oli
jokseenkin eri mielta ja kaksi ei osannut sanoa. Myds taman toimittajan kohdalla
on siis saattanut olla joskus jokin tilanne, jossa kuljettajan kaytoksessa olisi ollut

parantamista.

Lopuksi toimittajien toiminnasta oli vield kaksi avointa kysymystd. Ensimmaisessa
kysyttiin "Mita kehitettavaa olisi toimittajien toiminnassa”. Toimittaja 1:n kohdalla
poikkeustilanteissa toivottiin aikaisempaa informointia asiasta. Myo6s aikatauluihin
toivottiin  parannusta seka lahetyslistojen muuttamista sahkoiseen muotoon.
Toimittaja 2:n kohdalla kuormakirjoista tuli kommenttia, ettd niiden tulisi olla
selkeammat ja lahetyslistojen tulisi olla sahkoisessd muodossa. Toimittaja 3:n
kohdalla laatikkomerkint6jen kerrottiin olevan huonoja ja toimitusvirheita sattuvan

paljon. My6s taman toimittajan kohdalla toivottiin lahetyslistoja sahkdiseen
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muotoon. Alla on viela muutama esimerkki kommenteista, mutta kaikki tulleet
kommentit ovat liitteend opinnaytetyon lopussa.

Toimittaja 1:

"Laatikoihin kaupassaolopaiva. Joskus rahtikirjasta puuttuu lavamaarat. Viime

aikoina useasti.”

"Tiedonkulku aikaisemmin ja paremmin. Asia toimii kuitenkin ihan ok.”
"Tuloajoissa parantamista, muuten hyva”

Toimittaja 2:

"Aikataulut. Tarkistuslistat yhdelle lapulle, seka tultava kuorman mukana.”
"Tiedonkulku aikaisemmin ja paremmin. Toimii kuitenkin ihan ok.”
"Poikkeustilanteissa paremmin informointi.”

Toimittaja 3:

"Lavapalautukset toimivat heikosti.”

"Laatikkomerkinta vain toisella puolella.”

"Tarkistuslistoissa vaaran paivan toimituksia. llmoitus kuorman myohastymisesta.”

Seuraavassa avoimessa kysymyksessa kysyttin "Missa toimittajat ovat
onnistuneet hyvin?”. Alla on vastaukset tahan kysymykseen. Kaikkien toimittajien
toimitusvarmuutta seké aikatauluja kehuttiin. Muutenkin toimittajien toiminnasta tuli
paljon hyvia kommentteja. Kommentit ovat liitteend tdméan tyon lopussa. Alla on

kuitenkin jalleen muutama esimerkki.
Toimittaja 1:
"Kokonaisuus kunnossa.”

"Homma toimii. Ei koskaan ylitse paasemattomia ongelmia.”
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"Lavat asiakasreitti jarjestyksessa hyvin.”
Toimittaja 2:

"Reititys on erittain hyva ja selkeimmat osoitteet.”
"Varmuus hyvaa.”

"Toimitusajat toimineet hyvin.”

Toimittaja 3:

"Muste laatikon kylkeen oli hyva ratkaisu.’
"Tavaran toimitus terminaaliin.”

"Selvat kuormakirjat ja yhteenveto.”

3.4 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen johtopaatokset ja mahdolliset

kehitysehdotukset

Tuoretie. Tutkimuksen tuloksista voidaan paatella, ettd paaasiassa terminaaleissa
ollaan tyytyvaisia Tuoretien tydhon yhteistyossa terminaalien kanssa. Melkein
jokaisessa vaittamassa Tuoretien toiminnasta normaali- ja poikkeustilanteissa,
tiedonvalitystavoista seka Tuoretien henkilokunnasta oli kuitenkin vahintaan yksi
tyytymaton terminaali. Tuoretien tulisikin ottaa kasittelyyn tyytymattdmien

terminaalien kanssa olevat epédkohdat.

Terminaalien ja Tuoretien valinen toiminnan saumattomuus ja selkeys on tarkeaa.
Informaation tulee kulkea tehokkaasti ja yhteistybn merkitys on suuri. Sen vuoksi
terminaalien kanssa on tarkedd keskustella avoimesti myds epakohdista, joita
voitaisiin kehittdd. On selvaa, ettd jokaisen yrityksen toiminnassa on aina joskus

ongelmakohtia, joita taytyy tarkastella ja keksia uusia ratkaisuja vanhojen tilalle.

Yksi jatkuvasti pohdittavista asioista on yhteydenpidon tavat. Naita ovat

sahkoposti, puhelin seka sahkopostit Aspal—jarjestelman kautta. Etenkin
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sahkopostin muotoon tulee aina kiinnittdd huomiota ja soittaessa tulee miettia
miten kertoa asia helposti ymmarrettavasti. Parissa vaittamassa kasiteltiin
puhelimen ja sahkopostin toimivuutta. Toisessa vaitettin informaation olevan
toimivampaa  sahkopostin  valityksella  normaalitilanteissa ja  toisessa
poikkeustilanteissa. Poikkeustilanteissa yhteydenpitoa pidettin  véhemman
toimivampana sahkopostin valityksella. Poikkeustilanteissa tuleekin usein miettia
onko yhteydenpito milla tavoin tehokkaampaa ja nopeampaa. Usein kiireellisissé
tapauksissa puhelimen valityksella tiedonvalitys on parempi vaihtoehto.
Normaalitilanteita ajatellen, s&hkopostin valityksella kulkevaa tietoa pidettiin
tutkimusten tulostenkin mukaan toimivampana. Sahkopostilla yhteydenpito onkin

yleisempéaa.

Yksi kehitettavd asia on Aspal-jarjestelmén kautta kulkevat sahkopostikyselyt
asiakkaiden reklamaatioista. Muutamassa terminaalissa naitd kyselyja ei pidetty
selkeina. Aspal—-jarjestelmaa varten tassa opinnaytetydssakin on

kehittdmissuunnitelma.
Tuoretien toiminta on tutkimuksenkin perusteella toimivaa ja ammattitaitoista.

Toimittajat. Tutkimustuloksista tehtyjd kuvioita tarkasteltaessa toimittajien osalta,
voidaan havaita, etta yleisesti suurin osa terminaaleista on tyytyvaisia toimittajien

toimintaan.

Toimittaja 1:n kohdalla tutkimuksen mukaan eniten kehittdmiskohtia olisi
asiapaperimerkintojen selkeydessa, asiapaperien toimitusvarmuudessa, siirtojen
saapumisajoista ilmoittamisessa poikkeuksellisissa tilanteissa seka
tuotepalautuksien hoidossa. Taman toimittajan tulisikin kehittdd asiapaperiaan,
ainakin joidenkin terminaalien mukaan. Asiapaperit ovat tarkeitd, jotta tiedetaan
kuljetusmaarét ja muut tarvittavat tiedot, kun tavara menee terminaaliin ja jatkaa
sieltéa jakelukuljetuksessa asiakkaalle. Saapumisajoista ilmoittaminen on myos
tarkeaa, jotta terminaalissa tiedetaan tavaran olevan tulossa ja kuljetus voidaan
valmistella sita varten. Tuotepalautuksien kohdalla on tarke&a, jotta toimittajan
siirtokuljetus noutaa palautuksen heti sen tultua terminaaliin, jotta se ei joudu

jatteiden joukkoon pilaantuessaan.
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Toimittaja 2:n kohdalla isoimmat kehittdmismahdollisuudet olisivat myds
asiapaperimerkintojen selkeydessa, asiapaperien toimitusvarmuudessa, siirtojen
saapumisajoista ilmoittamisessa poikkeustilanteissa seka tuotepalautuksien
hoidossa. Taman toimittajan kohdalla kehittamiskohdat ovat siis juuri samat kuin

ensimmaisella toimittajalla.

Toimittaja 3:n  kehittamiskohtia ovat asiapaperien toimitusvarmuudessa,
laatikkomerkinttjen luotettavuudessa, laatikkomerkintdjen selkeydessa, siirtojen
saapumisajoista ilmoittamisessa poikkeustilanteissa, tuotepalautuksien hoidossa
seka palautuvien laatikoiden ja lavojen hoidossa. Taman toimittajan tulisi paivittaa
siis laatikkotietojaan. On tarkead, ettd laatikkotiedot ovat oikein, jotta ne menevét
oikealle asiakkaalle ja kadotessaan ne on huomattavasti helpompi jaljittaa.
Erilaisten palautuksien hoitaminen on tarkedd, jotta toimitusketjun kierto olisi
tehokasta ja tilankaytto jaa oikeasti tilaa tarvitseville tavaroille.
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4 ASPAL-JARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Aspal—-jarjestelmén tarkoitus on helpottaa loppuasiakkaiden reklamaatioiden
selvittelya. Se tarjoaa siihen selkeyttavdn avun ja tehostaa tydskentelya eri
tahojen valilla. Jarjestelmd on Tuoretien oma tietokoneohjelma, jolla se on

halunnut kehittda ja tehostaa tytskentelya.

Aspal—jarjestelméan haluttiin Tuoretien omasta tarpeesta tehda
kehittamissuunnitelma. Suunnitelmaa tehdessd, apuna kaytin omaa kokemusta
Aspal:sta, Tuoretien tyontekijoiden haastattelua seké tutkimustulosten vastauksia
Aspal:iin liittyen.

4.1 Jarjestelmén toiminta ja ominaisuudet kaytannéssa

Jarjestelman toiminta kaytannodssa lahtee siitd, ettd henkild, jolla on tunnukset
Aspal:iiin Kkirjautuu sinne niilld. Ensin naytblle avautuu paanayttd, jossa on
listattuna kaikki poikkeamat, jotka ovat avoin- kasittelyssa-, valmis- tai paatetty-
tilassa. Naytolle voidaan hakea myo6s erikseen tietyn toimittajan poikkeamat tai

pelkastadn vahittaiskauppa tai suurkeittit asiakkaat.

Aspal:ssa on kaytdssa myos lokiruutu joka nékyy jokaisen sovelluksen oikeassa
ylakulmassa. Ruudussa nékyvat reaaliagjassa uudet poikkeamat tai uudet
kommentit, joita on laitettu poikkeamiin. Lokiruudun kokoa voi vaihdella helposti
hiirella sen kokoiseksi kuin haluaa. Lokiruutu on hyva, silla se nakyy koko ajan
naytolla, mita ikina tekeekaan Aspal:ssa. Myds lokiruutuun voi asettaa rajauksia

kuten tietyn toimittajan, poikkeaman tilan tai ajankohdan.

Nayton ylakulmassa vasemmalla nakyy aina Kohdat asiakaspalaute seka raportit,
joiden alle avautuu linkkeja eri valilehdille, kun hiiren vie niiden paalle.
Asiakaspalautteen alla ovat kohdat aiheuttajat, alihankkijat, kustannuspaikat,
likennoitsijat, poikkeama, poikkeamatyypit, poikkeamien haku, paanaytto,
terminaaliraportti, tuotteet, uusi sekd yhteystiedot. Raportit —kohdan alla ovat
asiakas, kuljetusyksikon seuranta, kustannuspaikkaraportti, laatikon sisalto,

lavakarttal, lavakartta 2, lahetetulostus, palvelutaso, poikkeamayhteenveto,
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reittilistaus, sanoman seuranta, tilauksen tiedot, toimituksen tiedot, tuoteraportti
sekd vanhat toimitukset. Nakyméssa ja kaytettavissa toiminnoissa saattaa olla

kuitenkin eroja riippuen siitd millaiset oikeudet on annettu jarjestelmaan.

Uusi poikkeama voidaan luoda toimituksen tiedot -, laatikon sisaltd- tai
asiakas-kohdasta. Toimituksen tiedoista p&éastdaan luonnollisesti hakemaan
toimituksen tiedot asiakasnumerolla seka toimituspaivalla. Kun nama laitetaan
hakukenttdan, avautuu hakukentéan alapuolelle tiedot niin, ettd poikkeamaan
voidaan rastittaa ne tuotteet, jotka liittyvat reklamaatioon. Kun halutut tuotteet on
valittu, luodaan uusi poikkeama. Uuden poikkeaman avauduttua ruudulle, laitetaan
kommentti reklamaatiosta ja tdman jalkeen tallennetaan poikkeama. Poikkeamaan

tulee automaattisesti tiedot asiakkaasta seka kuljettavasta terminaalista.

Laatikon sisalt6- kohdassa paastaan hakukenttaan, jossa voidaan hakea laatikon
tiedot sisaltdineen. Tama on hyva tapa tehda uusi poikkeama, kun tiedossa on
laatikon numero, jota reklamaatio koskee. Kun naytt6oén aukeaa laatikon sisalto,
voidaan valita tuotteet, joita kysely koskee rastittamalla. Tamén jalkeen painetaan
kohtaa 'Luo uusi poikkeama’. Poikkeamaan tulee nakyviin myo6s kaikki muut
tarpeelliset tiedot kuten toimituspéiva, asiakas seka terminaali. Poikkeamaan
kirjoitetaan lopuksi jokin kommentti reklamaatiosta, jonka jalkeen tapahtuma

tallennetaan.

Asiakastiedoissa asiakkaan tiedot voidaan hakea toimittajan asiakasnumerolla,
nimella tai jakelunumerolla. Kun tiedot avautuvat ruutuun, painetaan asiakkaan
nimen kohta hiirella siniseksi, jonka jalkeen voidaan luoda uusi poikkeama.
Uudessa poikkeamassa nakyvat tiedot asiakkaasta, toimittajasta sekéa
terminaalista. Tavalliseen tapaan poikkeamaan laitetaan myds kommentti
reklamaatiosta, jonka jalkeen tama voidaan tallentaa. Asiakastiedoissa on
mahdollisuus my6ds tarkistaa muun muassa asiakkaan toimituspaivat,

terminaalitiedot seka reittitiedot.

Kun olemassa olevia poikkeamia halutaan tarkastella, mennéan tdhan kohdasta
Poikkeama. Poikkeama sivulla on ylareunassa hakukenttd, johon voidaan rajata
muun muassa poikkeamat toimittajan, toimituspaivan tai asiakasnumeron avulla.

Kaikkien toimittajien poikkeamat saadaan my6s samanaikaisesti nakyville
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nayttéon. Kuten aiemminkin tekstissa on mainittu poikkeama voi olla tilassa avoin,
jolloin sita ei ole kasitelty lainkaan. Kasittely tilassa oleva poikkeama on otettu
kasittelyyn Tuoretielld, Valmis- tilassa oleva poikkeama on kaytannosséa loppuun
kasitelty, mutta toimituksen asiakaspalvelussa tulee laittaa poikkeama viela
paatetty —tilaan, jos sita ei haluta enaa kasitella. Avoin- tilassa oleva poikkeama
nakyy punaisena, ja kasittelyyn siirtyneessa poikkeamassa, sana ’kasittelyssa’

nakyy punaisena.

4.2 Aspal-ohjelman kehittdmisehdotukset

Aspal:iin on jo tehty jotain pdivityksid kuten myynnin kautta mahdolliseksi tehty
tietojen hakeminen poikkeamaan. Nykydan saadaan myos asiakasnumeron avulla
kaikki laatikkotiedot. Poikkeamiin saadaan myos merkittyd liikennditsija, mika
edesauttaa kirjanpitoa tarkastelemaan miten paljon tapahtumia on kunkin
kuljettajan kohdalla. Tapahtumia saadaan tehtya myo6s kuukauden vanhoista
tapauksista. Tassa tulee kuitenkin ottaa huomioon se, etta reklamaatioaika on aina

yksi vuorokausi, joten se taytyy tehda mahdollisimman nopeasti.

Keskusteltaessa ja pohtiessa Aspal:n toimintaa Tuoretien tyontekijoiden kanssa
tuli ilmi monenlaisia asioita, joihin tulisi kiinnittéd paremmin huomiota ja asioita,
joita tulisi kehittdd seka lisdtd uusia ominaisuuksia. Aspal:n toiminnassa on
tarkeda seurata poikkeamien prioriteettia ja taytyy olla selvilla mista lahtee
selvittdmaan tapauksia. Prioriteettejahan jarjestelméssa oli kaksi. Prioriteetti kaksi
maaritelladan normaaliksi tapaukseksi ja prioriteetti yksi on Kiireinen tapaus.
Yleensd prioriteetti ykkosessa kaytetddn myods viesti kohdassa erilaisia
kiireelliseen tapahtumaan viittaavia sanoja kuten KIIRE, KIIREELLINEN, HUOM!
jne. Nama edesauttavat poikkeamien huomaamista. Naihin prioriteetteihin voisi
kuitenkin kehittéa viela lisdd ominaisuuksia. Eri prioriteettien tapahtumat voisivat
olla myo6s variltddn erilaisia. Prioriteetti yksi voisi olla variltdéan punainen ja
prioriteetti kaksi vihreda. Nain kiireellisyyden aste pompahtaisi naytolta entista
paremmin esille. Myos viestikenttaan tulevaan tekstiin voisi olla hyva saada
muokkausmahdollisuuksia. Jos tekstistd haluaa jonkun tietyn asian olevan

erityisesti esillg, olisi hyva saada se tummennettua.
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Ainakin yksi toimittaja haluaa, ettéa jos poikkeamaan tulee jokin todella tarkea tieto,
tulee se laittaa valmis -tilaan, jotta se huomioidaan paremmin toimittajan
asiakaspalvelussa. Poikkeamahan voi olla siis avoin-, ka&sittely-, valmis- tai
paatetty tilassa. Paatetty tilaan poikkeama laitetaan toimittajan toimesta. Tall6in
Tuoretielle jaa mahdollisuudeksi jattdd poikkeama kasittely tilaan tai sitten muuttaa
se valmis- tilaan. Kasittely- tilassa olevat poikkeamat nakyvat hyvin myos
Tuoretiella, ettd ne ovat kesken. Kun tapahtuma laitetaan valmis- tilaan tarkean
tiedon vuoksi, niin ettei se ole viela valmis, niin Tuoretiellda on vaikea seurata,
mitk& valmiit tapahtumat todella ovat valmiita. Toisaalta valmis- tilaan laittaminen
on kateva keino, ja oikeastaan vastuu tapahtuman jatkokasittelysta on toimittajalla,
halutaanko kasittelya viela jatkaa. Mutta toisaalta tapahtumien kasittelya voisi
kehittd& niin, etta tarkea tieto saataisiin jotenkin muuten né&kyviin paremmin
toimittajille. Poikkeamiin voisi lisata viela yhden tilan, joka olisi kasittelyssa 2.
Kasittely 2 tilaan menevat poikkeamat olisivat niitd, jotka aiemmin on laitettu
valmis- tilaan, kun niissa on ollut jokin tarkea tieto, joka halutaan saada nopeasti
toimittajien tietoon. Kasittely 2 tilassa olevat poikkeamat tulisi ottaakin paremmin
huomioon toimittajan taholta. Tasta voisi tulla myds jonkinlainen ponnahdusikkuna

toimittajan naytdn alalaitaan.

Yksi kehityskohta olisi my6s poikkeamasivujen selaamisessa. Poikkeamasivuja
pystyy nyt selaamaan vain siirtymalla aina seuraavalle tai edelliselle sivulle. Olisi
hyva, jos sivunumerolla saisi haettua tietyn sivun, mita haluaa tarkastella. Tama

olisi hyva silloin, jos poikkeamia on useita sivuja.

Poikkeamatyyppiin voisi lisdtd mahdollisuuden laittaa tiedon "Ei tyyppida”. Tama
olisi hyva silloin, kun poikkeaman tyyppi ei ole selked. Poikkeaman tyypin
selkeytyessd, reklamaation selvityksen yhteydessd, voisi tyypin vaihtaa

my6hemmassa vaiheessa.

Poikkeamien hakukenttaan olisi hyva saada mahdollisuus ruksia vaihtoehdot
palautuneet tai palautumattomat, kun kyse on palautuksista. Palautuksia
selvitettdessa olisi toimintaa nopeuttavaa, jos naytolle saisi kerralla n&kyviin vain
pelkdstddn palautumattomat, ettd tiedettaisiin mitd lahted vield mahdollisesti

selvittdmaan.
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Kun uusia poikkeamia tehdaan, on usein oleellinen tieto se, koska asiakkaalla on
toimituspaivat. Esimerkiksi jos halutaan viedd asiakkaalle eksynyt tuote
seuraavassa kuormassa, olisi hyva tietdd, koska seuraava toimituspaiva on, jotta
tiedettaisiin kannattaako tuotetta enda vieda asiakkaalle. Toimituspaivat joudutaan
aina etsimaan eri sivulta, missa itse poikkeama on, mika hidastaa asian eteenpéin
viemistd. Uutena ideana tulikin esille, jos toimituspéivat saataisiin aina nakymaan
poikkeamasivulle. Toimituspaivat voisivat olla yhtalailla nakyvilla kuin reitti- ja
tilaustiedotkin. Paivat voisivat nékya aina sivun alalaidassa avattaessa asiakkaan

poikkeama.

Toimittajan asiakastietoja haettaessa, joudutaan joskus hakemaan tietoja eri
koneilta. Tama on toisaalta selkedd, kun Kkaikille toimittajille on mybés oma
kokeensa, mutta toisaalta se taas hidastaa toimintaa. Kaikki mahdolliset tiedot
olisikin katevéda saada Aspal:iin, jolloin asioiden kasittely tehostuisi. Ainakin
joidenkin tietojen laajempi kokonaisuus samaan jarjestelmaan, helpottaisi
toimimista. Tallaisia tietoja on muun muassa tarkat lavakartat, joista nakisi

tuotteiden jarjestyksen ja maaran lavalla.

Terminaalien taholta on tullut risuja Aspal-jarjestelman kautta tulevista
sahkoposteista, myods Tuoretielld haluttaisiin kehittaa jarjestelman tapaa muokata
sahkopostiviesti. Sahkodpostin otsikkoon tulee aina se viesti, joka toimittajalta on
laitettu Tuoretielle. T&ma saattaa aiheuttaa sen, ettd otsikkokenttdan tulee erilaisia
merkkeja, kun jarjestelma katsoo otsikon lilan pitkéksi. Olisikin hyva, jos
jarjestelméa laittaisi otsikkokenttadn pelkastddn poikkeaman numeron, mink& se
tahan asti onkin laittanut, mutta jattaisi muuten kentan tyhjaksi. Sahképostiin olisi
hyva saada myos automatisoitua l&hettgjan nimen laitto. Nyt lahettdja joutuu aina
kirjoittamaan nimensé viestin loppuun. Olisi hyva jos lahettaan nimi tulisi aina
postin loppuun automaattisesti. Myds asiakkaan jakelureitti olisi hyva saada
automaattisesti tulemaan viestiin. Nyt se joudutaan aina Kkirjoittamaan erikseen

viestiin.

Aspal-jarjestelman kautta menevissd sahkopostiviesteissa on usein paljon
erilaista tietoa. Niiss& on reitti-, laatikko- ja tuotetietoja numeroina listassa.
Numeroissa ei ole minkaanlaista selitystd mita ne tarkoittavat. Esimerkiksi tuotteen

painossa ja kappalemaarassa ei ole mainittuna mitd numerot ovat vaan ne ovat
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merkitty esimerkiksi: 7307, Pirkka 6x450 g, 6, 2,7.” Numeroihin voisikin laittaa
perdan tai eteen merkinndn mité se tarkoittaa. Toisaalta edellisessa esimerkisséa
voidaan péaatelld, ettd kuusi tarkoittaa kappalemaaraa ja 2,7 kokonaispainoa.
Kuitenkin kun toiminnan taytyy olla tehokasta, olisi hyva olla myds monipuolista

tietoa selkeasti tarjolla.

Tuoretielle tulee joka aamu jokaisesta terminaalista terminaaliraportit, joista
iimenee onko mahdollisesti tapahtunut jotain poikkeuksellista vai onko kaikki
kunnossa. Monelta terminaalilta tulee sahkdpostilla nama raportit ja myds usealta
terminaalilta tulee faksilla paperiversiona. Kehitysehdotuksena olisi, jos kaikki
terminaaliraportit saataisiin sahk6iseen muotoon, jolloin niiden kirjaaminen Aspal—
jarjestelmaéan toimittajien tietoon olisi yksinkertaisempaa. Olisi selkedd, jos kaikki
laittaisivat raportin vield samalla otsikolla "terminaaliraportti” ja terminaalin nimi

peraan.

Edellisestakin kehitysehdotuksesta paastaan siihen, etta yhteisten tapojen ja
saantdjen selvittaminen ja pdaattdminen helpottaisi myds toimintaa Aspal:ssa.
Jotkin tietyt sdannét ovat tarkeita olla kaikkien tiedossa kuten reklamaatioaika,
joka on yksi vuorokausi. Tieto tallaisista asioista valttaa ylimaaraiset riitatilanteet.

Joissain asioissa toimittajilla ja terminaaleilla vain on omat tapansa, joihin on
vaikea vaikuttaa niin, etta kaikki toimisivat juuri samalla tavalla. Toisaalta olisikin
hyva, jos kaikilla olisi selvilla toisten yritysten tavat, jolloin syntyisi vahemman

epaselvia tilanteita.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd Tuoretie Oy:n toimintaa. Toiminnan
kehittamisen avuksi haluttiin palautetta terminaaleilta sek& kehityssuunnittelua
Aspal—-jarjestelmééan. Tyodssa perehdyttin myods tiedonvalitykseen, yhteistydhén

seka logistiikkaan.

Tybn alussa oli teoriaosuus, jossa keskityttiin tiedonvalitykseen, yhteisty6hon ja
logistiikkaan. Tiedonvalityksen ja yhteistyon merkitystd halusin korostaa, silla
ilman niita logistiikan toimitusketju ei olisi mahdollinen. Yhteistyd ja logistiikka
yhdistyivatkin loogisesti teoriaosassa. Teoriaosassa selkiytyi myos logistiikan

peruskasitteet muun muassa mitéa kuljetusmuotoja on olemassa.

Opinnaytetydon empiriaosuus koostui kyselytutkimuksen tuloksista ja niiden
arvioinnista sekd Aspal-jarjestelman kehittAmissuunnitelmasta. Kyselytutkimusta
varten teetettin terminaaleille tyytyvaisyyskysely Tuoretien ja kolmen
asiakasomistajan tyostd. Vastauksia tdha&n kyselyyn tuli 22:lta terminaalilta.
Yhteensa tutkimuksen kohteena olevia terminaaleja olisi ollut noin 40, joten
vastausprosentiksi saatiin noin 55 %. Tutkimukseen oltaisi saatu lisaa vastaajia
varmasti paljon enemman, jos kyselyyn olisi voinut osallistua jokainen terminaalin
tyontekijd. Vastaajat kuitenkin rajattiin niin, ettd terminaalin esimies tai vastaava

henkil6 sai vastata kyselyyn.

Vastaajien tarkka rajaaminen mahdollisti paremmin yhtendisen palautteen
yksittaisistd terminaaleista. Nain pystytddn paremmin ottamaan Kkiinni niista
kehittamiskohdista, = mihin  eri  terminaaleissa  haluttaisin  parannusta.
Terminaaleista saatiinkin hyvia vastauksia ja lahes jokaiseen kysymykseen oli
vastannut kaikki vastaajat. Vain muutamassa kysymyksessa oli hieman alle 22

vastaajaa.

Aspal—jarjestelmaélle tein kehityssuunnitelman kayttaen apuna omaa kokemusta ja

Tuoretien tyontekijdiden kokemusta ohjelmasta. Jarjestelman toimintatapoihin
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saatiinkin paljon uusia ideoita. Ideointi tapahtui yhteistydssd Tuoretien

tyontekijoiden kanssa keskustellen.

Opinnaytetydn empiriaosiossa terminaalien ja toimittajien nimid ei julkaista
lainkaan. Toimittajat ovat numeroitu satunnaisessa jarjestyksessd. Taméa sen

vuoksi, etta yrityksien yksityisyys ja siséiset asiat sailyisivat salassa.

Tuoretielle kokoan viela erikseen terminaali- ja toimittajakohtaisen esityksen, josta
Tuoretie saa yksilollisempdéd tietoa, mihin asioihin terminaaleissa haluttaisiin
parannusta. Tyo tarjoaakin Tuoretielle hyvid kehitysideoita, joiden avulla pystytaan

tarjoamaan terminaalille yhteistyota, johon kumpikin osapuoli on tyytyvainen.
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LIITE 1 Saatekirje kyselyyn

Y

Seindjoen ammattikorkeakoulu

IUD”ETIE ay SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Hyva vastaanottaja!

Tassé Kirjeesséd on Teille osoitettu kysely, jolla kartoitetaan terminaalien,
Tuoretien ja tavarantoimittajien valisen toiminnan laatua. Palvelun ja
toimintojen laadun kehittdmiseksi palautteenne on meille ensiarvoisen
tarkedd. Niinpa toivomme, etté Teiltd 16ytyy hetki aikaa palautteen
antamiseen. Palaute kasitelladn nimettdmana ja luottamuksellisesti siten,
ettd yksittdista vastaajaa ei voi tuloksista erottaa.

Tarkoituksena on, ettd kyselyyn vastaa henkild, joka toimii esimiehend terminaalissa. Vastausaikaa on 18.6.
saakka, mutta jos esimies on lomalla kesakuun ajan, vastausaikaa on 6.7. saakka.

Kiitoksia palautteestanne jo etukéateen ja mukavaa kesén jatkoa!

Ystavallisin terveisin

Sanna Mikkola SeAMK & Tuoretie Oy
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LIITE 2 Kyselylomake

7—' Seindjoen ammattikorkeakoulu
Ua”ETIE ay SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Kysely Tuoretie Oy:n, terminaalien seka toimittajien valisesta tyoskentelysta.
Taman kyselyn avulla Tuoretie Oy haluaa kartoittaa kuinka tyytyvaisia terminaalit ovat Tuoretien seka toimittajien
toimintaan. Kyselysta saadut vastaukset antavat mahdollisuuden kehittda toimintaa siten, etta se palvelisi entista

paremmin jokaista kuljetusketjussa olevaa yritysta.

Ympyroi kysymyksista 1-3 oikea vaihtoehto.

1. Sukupuoli 1.1. nainen 2.1. mies

2. Missa terminaalissa tyoskentelet?

3.  Kuinka kauan olet tyéskennellyt ks. terminaalille?

3.1. alle 1 vuosi
3.2. 1-5vuotta
3.3. 6 —10 vuotta
34. 11 -15 vuotta
3.5. yli 15 vuotta

4. Alla on vdittdmid Tuoretie Oy:n ja terminaalien vélisestd toiminnasta. Vastausvaihtoehdoissa 1 = Tdysin eri
mieltd, 2 = Jokseenkin eri mieltd 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mielta ja 5 = Tdysin samaa mielta.
Valitse yksi vastausvaihtoehto ja ympyroi se.

4.1. Informaatio kulkee hyvin normaalitilanteissa Tuoretien ja terminaalien valilla 123405
4.2. Informaatio kulkee hyvin poikkeustilanteissa Tuoretien ja terminaalien valilla 123405
4.3. Tuoretieltd saatu informaatio on selkeda 123435
4.4. Tuoretieltd saadusta informaatiosta on hyotya 123 45

4.5. Informaation valitys on toimivampaa sahkopostilla kuin puhelimen valityksella

normaali tilanteissa 123 45
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4.6.Informaatio on toimivampaa séhkopostilla kuin puhelimen valityksella
poikkeustilanteissa 1 23 45

4.7. Informaatio on selkedmpé&a puhelimen kuin séhkdpostin valityksella 1 23 45

4.8. Aspal-jarjestelman kautta tulevat sahkdpostikyselyt asiakkaiden reklamaatioista

ovat selkeitd 1 2 3 45
4.9. Toimituspoikkeamien selvittdminen Tuoretien kanssa on selkeda 1 2 3 45
4.10. Tuoretiehen saa hyvin yhteyden sdhkdpostitse 1 2 3 45
4.11. Tuoretiehen saa hyvin yhteyden puhelimitse 1 2 3 45
4.12. Tuoretien henkil6kunta on osaavaa ja ammattitaitoista 1 23 45
4.13. Tuoretien henkilékunta on ystavéllista 1 2 3 45

5. Mitd kehitettdavaa Tuoretie Oy:n ja terminaalien vélisessa toiminnassa olisi?

6. Missa Tuoretie Oy on erityisesti onnistunut hyvin?




Toimittajien toiminta
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7. Alla on vaittamia Atrian , Poutun seka Saarioisen toiminnasta. Vastausvaihtoehdot ovat 1 = Taysin eri mieltd, 2 =

Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd ja 5 = Taysin samaa mielta. Jokaiselle

toimittajalle on oma vastausrivinsa. Valitse yksi vastausvaihtoehto kustakin rivista ja ympyroi se.

7.1. Asiapaperimerkinnét ovat selkeita

7.2. Asiapaperien toimitusvarmuus on luotettava

7.3. Laatikkomerkinnat ovat luotettavia

7.4. Laatikkomerkinnat ovat selkeita

7.5. Laatikkomerkinndissa on riittavasti tietoa

Atria:
Pouttu:

Saarioinen:

Atria:

Pouttu:

Saarioinen:

Atria:
Pouttu:

Saarioinen:

Atria:
Pouttu:

Saarioinen:

Atria:

Pouttu:

Saarioinen:
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7.6. Sovittuja tuloaikoja noudatetaan normaaliaikoina

Atria: 1 2 3 45

Pouttu: 1 2 3 45

Saarioinen: 1 2 3 5
7.7. Sovittuja tuloaikoja noudatetaan poikkeuksellisina ajankohtina kuten juhlapyhien aikoihin

Atria: 1 2 3 45

Pouttu: 1 2 3 45

Saarioinen: 1 2 3 45
7.8. Siirtojen saapumisajoista ilmoitetaan hyvin poikkeuksellisissa tilanteissa

Atria: 1 2 3 45

Pouttu: 1 2 3 45

Saarioinen: 1 2 3 45
7.9. Tuotepalautukset hoidetaan hyvin

Atria: 1 2 3 45

Pouttu: 1 2 3 45

Saarioinen: 1 2 3 45
7.10. Palautuvat laatikot ja lavat hoidetaan hyvin

Atria: 1 2 3 45

Pouttu: 1 2 3 45

Saarioinen: 1 2 3 45
7.11. Siirtokuljettajat k&yttaytyvat ammattitaitoisesti

Atria: 1 2 3 45

Pouttu: 1 2 3 45

Saarioinen: 1 2 3 45



8. Mitid kehitettdvaa olisi toimittajien toiminnassa?

Atria:
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Pouttu:

Saarioinen:

9. Missa toimittajat ovat onnistuneet hyvin?

Atria:

Pouttu:

Saarioinen:

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 3 Vastaukset tyytyvaisyystutkimuksen kysymykseen ” Mita kehitettavaa

Tuoretie Oy:n ja terminaalien valisessa toiminnassa olisi?

"Palautusten nouto voisi olla viela tehokkaampaa. Kuljettajat jattavat kuittaamatta
tavarat terminaaliin. Lahinna "Toimittaja 2:n” kuskit. Viimeksi 13.6.2012. Kyydissa

oli my6s lamminta tavaraa.”

"Lavapalautukset Toimittaja 3:lle > Toimii takkuisesti.”
"Aina ei tule tietoa myohastymisista”

"Selkeammat reklamaatioselvityspyynnot”

"Selkeammat kuormakirjat, siirtoaikataulujen pitavyys, asiakasnumeromuutokset ja
tieto uusista asiakkaista riittdvan ajoissa ennen toimituksia, asiakasrekisterin

siivous”
"Myohastyvista kuormista olisi hyva saada paremmin tietoa”

"Kuljetusyrittajan vaihtuessa reitilla ei ole tietoa sovituista aikatauluista ja muista

kaytannoista.”

"Toimittaja 2:Ita tulee fax tulevista autoista. Muilta olisi hyva saada samanlainen”
"Tietoliikenne pienelta osin”

"Sahkdpostin, joka tulee Aspal:n kautta, muodossa olisi selkeyttamisen varaa”
"Toimii hyvin”

"Tilauksista voisi laittaa reittitiedot, ettei terminaalissa tarvitse”

"Ihan hyvin mennyt. Ei tule mieleen mitaan.”

"Paivittainen autojen "laskeutumisaika” info terminaaliin 2 h ennen laskeutumista.

Paluulaatikoiden nouto - eineslaatikot.”
"Palautukset, aina saa huomauttaa monta kertaa, etta lahtevat pois.”

"Toimittaja 3:n ma jaon reittilistat puuttuu usein”
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LIITE 4 Vastaukset tyytyvaisyystutkimuksen kysymykseen "Missa Tuoretie Oy on

erityisesti onnistunut hyvin?”

"Palautusterminaalin erikoisjarjestelyt esim. Fin —lavat.”

”Aikataulut loistavat. K. Karhu hoitaa lavapalautukset erinomaisesti.”
"Kalusto toimivaa ja asianmukaista.”

"Reklamaatioiden hoito.”

"Ei paljoa mydhastymisia, lampdtilat, kuljetusasiakirjat.”
"Toimitusajat OK.”

"Tiedonsiirto varmaa ja yhteistyd hyvaa. Toiminta vakaata.”
"Tapahtumista ajoissa tieto ja riittavasti tietoa.”

”Aikataulut toimii tosi hyvin”

"Toimitusajoissa onnistunut hyvin. Siirtokuljetustiedotteet hyvin etukateen faxilla.”
"Toimituspoikkeamat - Tuotepuutteista hyvin tieto.”
"Selkeat lavalistat”

"Perus onnistunutta suoritusta jatkuvasti.”
"Lampdtilanhallinta”

"Laskuttaa hanakasti.”
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LIITE 5 Vastaukset tyytyvaisyystutkimuksen kysymykseen "Mita kehitettavaa olisi

toimittajien toiminnassa?”

Toimittaja 1:

"Joskus aikataulut pettaa. Lahetyslistat sahkoiseen muotoon.”
"OK:”

"Lahetteet A4 paperille, ei jatkolomakkeella”

”Laatikoihin kaupassaolopaiva. Joskus rahtikirjasta puuttuu lavamaarat. Viime

aikoina useasti.”

"Fax saapuvista kuormista (saap. aika + lavamaara + puh autoon)”
"Poikkeustilanteissa informointi suoraa terminaaleihin. Tulee jalkikateen ilmoitus.”
"Tiedonkulku aikaisemmin ja paremmin. Asia toimii kuitenkin ihan ok.”
"Tuloajoissa parantamista, muuten hyva”

"Tilaukselta tulisi nahda asiakkaan reittitiedot”

"Poikkeustilanteissa paremmin informointi”

Toimittaja 2:

"Lahetyslistat sahkoiseen muotoon.”

"OK”

"Lahetteet A4 paperille, ei jatkolomakkeella.”

"Selkeammat kuormakirjat ja Valion reittitiedot”

"OK”

”Aikataulut. Tarkistuslistat yhdelle lapulle, seka tultava kuorman mukana.”
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"Poikkeustilanteista informointi suoraa terminaaleihin, tulee jalkikateen ilmoitus.”
"Tiedonkulku aikaisemmin ja paremmin. Toimii kuitenkin ihan ok.”

"Tilaukselta tulisi nahda asiakkaan reittitiedot.”

"Poikkeustilanteissa paremmin informointi.”

"Kuormakirjat on 70 luvulta. Erittain epaselvat reittinumerot. Yhteenveto epaselva.”

"Tyhjien pois otossa”

Toimittaja 3:

"Paljon sekalavoja. Lahetyslistat sahkdiseen muotoon.”
”"Lavapalautukset toimivat heikosti.”

”Laatikkomerkinta vain toisella puolella.”

"Lahetteet A4 paperille, ei jatkolomakkeella. Sahkdiset toimitustiedot olisi tarkea
saada pienemmissé erissa kerayksen edetessd, jotta saisimme niitd nopeammin

meille.”
"Selkeammat kuormakirjat ja Valion reittitiedot”

"Laatikoihin kaupassaolopaiva. Joskus osoitetarrat irronneet. Lahettamolta x
tulevissa monesti liian monella lapulla kerrotut maarat, eli Itk valeissd monia A4

joista nakee maarat.”
"Tarkistuslistoissa vaaran paivan toimituksia. llmoitus kuorman myohastymisesta.”
"Fax saapuvista kuormista (saap. aika + lavamaara + puh autoon).”

"Hyvin paljon toimitusvirheita, rahtikirjapuutteita. Laatikkomerkintda huonoa,

lahtevat irti. (Mustesuihku olisi parempi).”

"Tyhjien laatikoiden palautukset.”
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"Poikkeustilanteissa informointi suoraa terminaaleihin. Tulee jalkikateen ilmoitus.”
"Tiedonkulku aikaisemmin ja paremmin. Toimii kuitenkin ihan ok.”

"Tilaukselta tulisi nahda asiakkaan reittitiedot.”

"Poikkeustilanteissa paremmin informointi.”

"Lahettaa automaattisesti yhteenvedon lakalaivaan.”

"La tuloajoissa”
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LIITE 6 Vastaukset tyytyvaisyystutkimuksen kysymykseen "Missa toimittajat ovat

onnistuneet hyvin?”

Toimittaja 1:

"Selkeat osoitteet”

"Hyvin tulevat ajallaan.”

"Kokonaisuus kunnossa.”

"Toimii hyvin.”

"Tavaran toimitus terminaaliin.”

"Aikataulut.”

"Toimitusajat toiminut hyvin.”

"Homma toimii. Ei koskaan ylitse paasemattomia ongelmia.”
”"Lavat asiakasreitti jarjestyksessa hyvin.”
"Toimitusajat pitaneet paikkansa hyvin.”
Toimittaja 2:

"Reititys on erittain hyva ja selkeimmat osoitteet.”
”Aikataulut pitavat erinomaisesti.”
”"Aspal-toiminta”

"Hyvin tulevat ajallaan.”

"Toimii hyvin.”

"Varmuus hyvaa.”

"Tavaran toimitus terminaaliin.”



"Aikataulut.”

"Toimitusajat toimineet hyvin.”

"Homma toimii. Ei koskaan ylitse paasemattomia ongelmia.”

"Lavat asiakasreitti jarjestyksessa hyvin.”
"Toimitusajat pitaneet paikkansa hyvin.”
Toimittaja 3:

"Muste laatikon kylkeen oli hyva ratkaisu.”
”"Aspal-toiminta”

"Hyvin tulee ajallaan.”

"Tavaran toimitus terminaaliin.”
"Aikataulut.”

"Toimitusajat toimineet hyvin.”

"Homma toimii. Ei koskaan ylitse paasemattomia ongelmia.”

"Lavat asiakasreitti jarjestyksessa hyvin.”
"Toimitusajat pitaneet paikkansa hyvin.”

"Selvat kuormakirjat ja yhteenveto.”
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